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THVISTELMA

Tamé opinnadytety0 kasittelee kahvilaympariston toimivuutta ja viihtyisyytta seka
siihen vaikuttavia tekijoitd. Tyon toimeksiantaja on Leipomo-konditoria Satun
Makiat Luumaelta.

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli selvittad yrityksen kahvilan toimivuutta ja tehda
sen perusteella parannusehdotuksia toimintaan. Samalla asiakkaiden viihtyvyytta
haluttiin parantaa uudistamalla kahvion sisustusta.

Teoriaosuudessa selvitetaan kahvilan toimivuutta, kuluttajakédyttdytymista ja kay-
tettdvyyttd. Teoriaosuuteen on myos liitetty kappale strategiaprosessista, joka tu-
lee olemaan yrityksen jatkokehittdmisprojekti.

Empiirisessd osuudessa kahviossa suoritettiin kaytettavyyskavely ja havainnoin-
tia. Tulosten perusteella tehtiin muutosehdotukset, jotka toteutettiin. Muutoksia
seurattiin kesén ajan ja tdman perusteella laadittiin parannus- ja jatkokehittdmis-
ehdotuksia.

Opinnéaytetyon suunnittelun aikana lehdissé uutisoitiin ABC-liikennemyymalan
tulemisesta Leipomo-Konditoria Satun Makian lahialueelle ja silla oli suuri vaiku-
tus tyoni lopullisiin kehittdmiskohtiin. Alkuperéisen suunnitelman mukaisesti lii-
ketoiminnan kehittdminen olisi ollut laajempaa, mutta niiden toteutus siirrettiin
my6hempéén ajankohtaan.
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ABSTRACT

This study deals with the functionality and comfort of café environment, as well
as the factors having influence on it. The client is Bakery-Cafe Satun Makiat from
Luuméki.

Purpose of this study was to examine the functionality of the company’s cafeteria
and make improvement suggestions based on that. At the same time the goal was
to improve the comfort of the customers by renewing the cafe interior.

The theoretical part studies the functionality of the cafe, consumer behavior and
usability. The theoretical part includes also a chapter of the strategy process,
which will be further developed in following project.

In the empirical part of the study usability walkthrough and observing was carried
out. Based on the results the modification suggestions were made and carried out.
Changes were monitored during the summer, and this led to further improvement
and development suggestions.

During the planning process of the thesis the newspapers reported that an ABC
store is coming to the close neighborhood of the Bakery-Cafe Satun Makiat and
this had a great impact on my final development points. According to the original
plan the development of the business would have been more thorough, but the
implementation has been postponed.

Keywords: cafe, usability, comfort
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1 JOHDANTO

Kehittdmishankettani miettiesséani ensimmaisenéd mieleeni tuli entinen tyonantaja-
ni Leipomo-konditoria Satun Makiat. Heti opintojen alussa keskustelin omistajan
Satu Neuvosen kanssa mahdollisista aiheista, ja haneltd 16ytyi erittdin mielenkiin-
toinen projekti, jota aloimme toteuttaa. Leipomo-konditorian liiketoiminta kaipasi

nopeaa uudistusta.

Suunnittelu- ja tutkimusty® aloitettiin syksylla 2009. Kuten Nenosen ja Stor-
backan (2010, 26) kirjassa selvitetaan, markkinoiden jérjestelméllinen analysointi
ja muotoilu voivat auttaa yritystd ymmartamaan olemassa olevaa toimintaansa ja
tunnistamaan omia vahvuuksiaan seka auttaa organisaatioita kehittyméan parem-
miksi. Leipomo-konditorian kahvio on saavuttanut laajan asiakaskunnan, ja sita
haluttiin laajentaa, joten kahvion kaytettavyytta oli parannettava ja yleisilmetté
uudistettava. Tehtavéanani oli selvittdd kahvilan kéytettavyys ja tehdd muutosehdo-

tuksia toimivuuden parantamiseksi.

Muutokset tehtiin kevaalla 2010, ja kesasesongin aikana niiden toimivuutta ja
vaikutusta seurattiin. Syksylla keskustelimme omistaja Satu Neuvosen kanssa
kesan aikana kaytossé olleista muutoksista ja niiden vaikutuksesta yrityksen toi-
mintaan. Han kertoi henkilokunnan ja asiakkaiden antamasta palautteesta. Saadun
palautteen perusteella laadin yritykselle tarvittavia jatkokehittdmiskohteita. Liike-
toiminta vaatii tulevaisuudessa liiketoiminnan strategisen muutoksen, joten koko-

sin yrittajalle sita varten tietopohjaa tyohoni.

1.1 Yrityksen esittely

Hankkeeni yritys sijaitsee kuutostien varressa Luuméen Urolla, johon sille valmis-
tui vuonna 2004 uudet leipomotilat. Leipomon yhteydessé toimi liséksi myymala-
kahvila. Yritys on perustettu vuonna 1994, ja aluksi se toimi Taavetin keskustassa

vanhoissa pienissa tiloissa. Ensin mukana oli kaksi yrittdjaa, joista toiselle kuului



ruokaleivat ja toiselle kahvileivat mukaan lukien konditoriatuotteet. Kahden vuo-
den jalkeen ruokaleipia valmistanut yrittaja oli valmis luopumaan omasta osas-
taan, ja kaikki tuotteet siirtyivét toiselle yrittajalle. Vuosien kuluessa ja leipomo-
toiminnan kasvaessa olemassa olevat tilat alkoivat kéyda pieniksi. Mahdollisuutta
laajennukselle vanhoissa tiloissa ei ollut. Haave myymal&-kahviosta oli yrittgjalla
my06s mielessa. Sopivan paikan l6ydyttya uuden toimitilan suunnittelu aloitettiin,
ja samalla hyddynnettiin tontilla jo aikaisemmin ollut kahviorakennus. Uudet tilat
valmistuivat kevaalla 2004, jolloin leipomotoiminta laajeni huomattavasti. Yrityk-
sen toiminnan laajentumisen seurauksena myods henkiloston mééra on kasvanut
merKkittavasti. Nykyisin yritys ty6llistad noin kaksitoista henkildd, ja maaré vaihte-

lee sesonkien mukaan. (Neuvonen, 5.10.2009.)

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnéaytetyoni tavoitteena on saada yhteistydssa Leipomo-konditoria Satun Ma-
kioiden omistajan Satu Neuvosen kanssa kahviosta toimiva ja viihtyisa. Aikai-
semmin kahvion ongelmana on ollut myyntitiskin toimimattomuus ja pitka lapi-
menoaika. Tahan halutaan kasvaneista asiakasméaarista johtuen muutosta ja paran-
nusta. Lisaksi kahvion yleisilme on ollut pitkd&dn samanlainen, ja se vaatii uudis-
tusta. Suunnittelemme uudenlaisen toimivan mallin olemassa olevien puitteiden
antamissa rajoissa. Suunnittelussa ja toteutuksessa kaytamme apuna hyvéksi ha-
vaittuja malleja, omaa ammattitaitoa, kirjallisuutta ja omistajan asettamia kritee-
reitd. Tyon olennainen osa on muutosten tekeminen toimitilaan, johon opinnayte-
tyoni painottuu. Muutosten toivotaan olevan valmiina keséan alussa, jolloin seson-

gin tuoma asiakasmassa pystyttaisi hoitamaan mahdollisimman hyvin.

Tyo0 aloitetaan tutkimalla kahvion asiakastilan toimivuutta ja asiakkaiden kayttay-
tymistd. Tyon rajauksena on yrityksen omistajan kanssa suunnitella muutoksia
asiakastilan toimivuuteen, niin ettéd se pystyy palvelemaan olemassa olevia asia-
kasmadrid, ja lisaté asiakastilan viihtyvyyttd. Hankkeessa seurataan muutosten
tekoa ja niiden vaikutusta kahvion toimivuuteen sekd raportoidaan projektin ope-

ratiivinen tyo.



Tyon keskeisimpid kasitteita:
1. asiakastilan toimivuus
2. kuluttajakayttaytyminen
3. asiakastilan viihtyvyys.

2 TOIMIVA KAHVILAYMPARISTO

Lamsé ja Uusitalo Kirjassaan méarittavat, ettd pystyakseen palvelemaan asiakkaita
parhaalla mahdollisella tavalla tulee ensin ymmartéé, ett4 asiakkaat ostavat tava-
roita ja palveluita tyydyttadkseen tarpeitaan. Ostokayttdytymisen taustalla olevan
motiivin synnyttda tarve tuotteeseen tai palveluun. Saavuttaakseen laadukasta pal-
velua ja asiakkaan ymmartamista on perehdyttava laaja-alaisesti asiakkaan tarpei-
siin ja motiiveihin. L&msa ja Uusitalo jaottelevat asiakkaiden tarpeet ostokéyttay-
tymisen perusteella kahteen ryhmaan. Ensimmaisend ovat toiminnalliset tarpeet,
jotka tahtadvat jonkin hyodyllisen ja vélttdmattomén paamaaran saavuttamiseen.
Toiminnallisten tarpeiden suorittamisen kautta elamé voi jatkua normaalisti
eteenpéin. Naitd voivat olla esimerkiksi pankissa kaynti ja laskujen maksu tai ruo-
kakaupassa kaynti. Ihmiset kaipaavat elamé&énsd myos nautintoja tarpeellisten
asioiden ja valttamattomyyksien rinnalle. N&itd Ladmsa ja Lampikoski nimittavat
hedonistisiksi tarpeiksi. Hedonististen tarpeiden maara on viime vuosina lisédanty-
nyt. Ndma kaksi tarvealuetta eivat ole toisiaan poissulkevia, vaan niiden valinen
ero on hyvin kapea. Ruoan ostaminen on jokaiselle valttdméatonté, mutta ruoalla
voidaan tuottaa myds monenlaisia makunautintoja ja mielihyvéa. (L&msé & Uusi-
talo 2002, 39-41.)

Bergstrom ja Leppénen (2009, 100-102) maarittelevat kuluttajan ostokayttayty-
misen l&htevéan liikkeelle tarpeista, joita ohjaavat motiivit. Tast4 johtuen on hyvin
tarkedd, etta yritykset osaavat vastata kuluttajien tarpeisiin. Kuluttajakéayttaytymi-
seen vaikuttaa suuresti ostokyky. Usealla kuluttajalla on halu hankkia asioita ja
tavaroita, mutta siihen ei ole valttdmatt4 varaa. Kuluttajien valilla on suuria eroja
siind, mik& on kenellekin vélttaméatonta ja mika vahapéatoista. Toinen kuluttaja voi
tuhlata sellaisiin asioihin, jotka toisen mielesta ovat vahéapatoisia ja toinen taas

toisinpdin. Hintojen muutos ja kiire vaikuttavat myos kuluttajien ostopaatoksiin.
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KUVIO 1. Kuluttajan ostokayttaytymiseen vaikuttavat asiat (Bergstrom & Leppéa-
nen 2009, 102).

Kuviossa 1 demografisilla tekijoilla Bergstrom ja Leppanen kuvaavat vaestoteki-
JOitd, jotka ovat helposti selvitettavid ja markkinoinnin kannalta olennaisia tietoja.
Néita tekijoita ovat ik ja ikarakenne, sukupuoli, siviilisaaty, asuinpaikka ja asu-
mismuoto sekd perheen elinvaihe ja koko, litkkuvuus maan sisalla seka maahan-
ja maastamuutto, tulot, kdytettavissa olevat varat, kulutus, tuotteiden omistus,
ammatti, koulutus, kieli, uskonto ja rotu. Psykologisilla tekijoilla tarkoitetaan ku-
luttajan henkilGkohtaisia piirteitéd eli persoonallisia tarpeita, tapoja, kykyjé ja toi-
mintamuotoja, jotka vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Psykologisten ja sosiaalis-
ten tekijoiden erottaminen toisistaan on valilla hankalaa, koska niiden vaikutus
toisiinsa on hyvin aktiivista. Kuluttajakéyttaytymiseen vaikuttaa lisaksi eldmén-
tyyli, ostokayttdytyminen, ostoprosessi, ostopdatos ja osto. Kokemuksen kautta
saadaan selville, ollaanko tyytyvéisia vai ei, ja niin ollen sama ostop&é&tos voi tois-
tua tai jadda ainutkertaiseksi. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 102-105.)



Gronroos (2000, 61-62) pitdd myos kuluttajan ymmartdmista hyvin tarkeéna osa-
na myynti- ja palvelutapahtumaa. Palvelu on aina osa prosessia, jossa myydaén
tuotteita. Palvelulla kaupataan ja tehddan tunnetuksi tuotteita, joita kuluttajat kayt-
tavat. Nama kaksi osa-aluetta eivat voi olla erotettuina toisistaan, vaan ne liittyvat
hyvin kiinteé&sti toisiinsa. Taméan johdosta Gronroos pitéé tarkeéna, etta tiedetéén
ja ymmarretdaan, mitd asiakas haluaa ja toimitaan sen mukaisesti niin palvelutilan-
teissa kuin markkinoinnissakin. Osattaessa luoda oikeanlaiset suhteet ja markkinat
erilaisille kuluttajille on tdmén jalkeen helpompaa hyddyntaa niiden tuomia mah-
dollisuuksia. Krajewski ja Ritzman korostavat kokonaisuuden hallitsemista ja
ymmartamista. He pitavat hyvin tarkeéna asiana, ettd kaikkeen palautteeseen ja
saatuihin tuloksiin reagoidaan niiden edellyttdmalla tavalla. Teoksessa mainittu
TQM eli total quality management sisaltdd kolme perustetta, joihin koko toiminta
perustuu ja joiden avulla sitd ohjataan ja myos arvioidaan sen laatua. Namé perus-
teet ovat asiakkaiden kokemukset, tyontekijoiden osallistuminen ja jatkuva laadun
parantaminen. TQM kokonaisuutena siséaltaa hyvin paljon erilaisia tyokaluja, ku-
ten bencmarkingin ja ongelman selvittelytyokaluja erilaisiin tilanteisiin. (Kra-
jewski & Ritzman 1999, 212-213.)

Elinkeinoeldmén keskusliiton raportin mukaan palveluiden kehityksen kasvu on
ollut jo pitkaan vallalla lansimaissa. Kuluttajat ovat lisanneet palvelujen kayttoa,
ja niita tarjoavien yrittajien maéara ja palvelualojen laajeneminen on jatkuvassa
kasvussa. Ndiden uskotaan olevan kiintedssé yhteydessa yhteiskunnan vaurastu-
miseen. Palveluiden kasvua vauhdittaa huomattavasti vaeston keskittyminen alu-
eellisesti, ostovoiman kasvaminen kuluttajien keskuudessa, aikaisempien kulutus-
tottumusten muuttuminen ja vaeston ik&ryhmien vanheneminen. (Palvelut 2020,
2005, 13.) Samassa raportissa todetaan, ettd Suomen ikdarakenne on yksi Euroopan
nopeimmin vanhenevista, ja suuntauksen uskotaan jatkuvan ainakin vuoteen 2015
asti. Ikdantyminen tuo mukana erilaisia uhkia, jotka vaikuttavat myos palvelusek-
torille, koska kokonaistydpanos saattaa laskea merkittavasti. Palvelualoilla pois-
tuma on kuitenkin huomattavasti pienempi kuin monilla muilla aloilla, koska
tyontekijoiden ikarakenne on melko nuori. Vastaavasti kuitenkin tyontekijan tyo-
kyvyn alenemisesta johtuva poistuma on monia aloja suurempi. Ikaantyva véaesto
on palveluiden potentiaalinen kuluttajajoukko, joka haluaa kayttaa palveluita, joita

heille on suunnattu. Heilld on usein myos paljon ostovoimaa, jolloin kysynté kas-



vaa mm. hoitopalveluiden, henkilokohtaisten palveluiden, hellimispalveluiden,

elamyspalveluiden ja matkailupalveluiden kohdalla. (Palvelut 2020, 2005, 17.)

EK:n raportin mukaan palveluiden kehityssuuntiin vaikuttaa myos globalisaatio ja
kansainvélinen tyonjako, joiden merkitysta palveluillekaan ei voida vaheksya,
mutta se on kuitenkin teollisuuteen verrattuna huomattavasti vahdisempéaa. Sa-
moin teknologian kehitysté tulee miettia palvelualojen kohdalla. Teknologian so-
veltamisessa palvelualoille tulee olla varovainen, ja aina pitaa ajatella palveluiden
loppukéyttdjaa. Palvelujen korvaamisella teknologisilla sovelluksilla ei valttdmat-
t4 saada yhta tuottavaa lopputulosta kuin teollisuudessa saataisiin. Asiakaslahtoi-
syys tulee olemaan entista tarkeampi lahtokohta ja kilpailuvaltti tulevaisuudessa.
Raportin mukaan myos verkostoitumisella on huomattava merkitys tulevaisuudes-
sa, kuten tand paivanakin. Tarke&nd asiana raportissa nahdaan myos arvojen ja
kulttuurien muutokset. Ihmisten yksilollisyys korostuu tulevaisuudessa, ja yhtei-
sOllisyys muuttuu niin, ettd ihminen voi tulevaisuudessa kuulua useisiin eri yhtei-
sOihin ja saada niisté vaikutteita omaan identiteettiinsa tai jopa useaan eri identi-
teettiin. Tulevaisuudessa myos eettiset ja ekologiset asiat voimistuvat. Tyon ja
vapaa-ajan suhde vaihtelee eri ihmisten valilla suuresti. (Palvelut 2020, 2005, 18-
24.)

2.1 Kuluttajakayttaytyminen ravitsemusalalla

Moni ravintolan asiakas ei tiedosta yritykseen sisaan tullessaan, ettd useiden tut-
kimusten perusteella on pyritty ennakoimaan hanen kayttaytymistaén ja tarpei-
taan. Tutkimusten perusteella on yritetty méaritelld yrityksen tyypillisié asiakkai-
ta, ja tdiman perusteella muokata palveluita ja tarjontaa. Markkinointitutkimusten
avulla saatua tietoa on helppo hyddyntda uusissa ja miksei vanhoissakin yrityksis-
sé, joissa halutaan muutosta. Varsinkin suurehkoille yrityksille tutkimukset anta-
vat arvokasta tietoa. Pienissa yrityksissd voidaan asiakkaiden tarpeita kartoittaa
omassa yrityksessa. Tyypillisen asiakkaan piirteitd ja kayttdytymistd voidaan seu-
rata ja sen perusteella tyypitell& omat asiakkaat. Tassa on kuitenkin huomattava,
ettd asiakkaiden segmentointi eli erilaisten asiakasryhmien etsiminen pohjautuu

vahvaan asiakastuntemukseen, ja se vaatii pitk&n ajan havainnointia ja palveluti-



lanteita. Ravitsemusalan tyypillisimpia kayttajaryhmid ovat vapaa-ajan matkusta-

jat, tyo- ja lilkematkaajat seka opiskelijat. (Heikkinen 2003, 10.)

EK:n raportissa todetaan, etté tulevaisuudessa kotona laitettavan ruoan maara vé-
henee ja ulkona nautittavat ateriat yleistyvéat. Perheiden koko tulee pienenemaéan,
ja samalla vapaa-ajan merkitys lisddntyy. Osaavan tydvoiman tarve ei kuitenkaan
lisdanny, vaan vahenee, koska alalla toimivat henkilt ovat nuoria ja samalla pois-
tuma on melko véhaista (Palvelut 2020, 2005, 46-47.)

2.2 Viihtyisa ja toimiva kahvilaymparisto

Myyntitapahtumassa yksi tarkeimmista tekijoistd on ymparisto, jossa tuotetta voi-
daan ostaa. Myymalaymparistolla tarkoitetaan kaikkia niita fyysisia ja ei-fyysisia
kaupan tekijoitd, joihin kauppias voi vaikuttaa ja néin ollen saavuttaa parhaan
mahdollisen myymaéalaympariston asiakkaalle. Kotler kuvaa myymalailmapiirié
késitteella atmosféaéri (atmosphere), joka kuvaa tunnelmaa. Myymaélén estetiikka
korostuu h&nen ajatuksissaan ja samalla h&n korostaa, ett4 asiakas havaitsee
myymalan ilmapiirin aistien avulla. N&ko-, kuulo-, haju- ja tuntoaisti viestittavat
asiakkaalle paikan tunnelmasta ja viihtyvyydestd, ja ndiden perusteella kuluttaja
luo ensivaikutelmansa. Myymalan luomien aistielamysten perusteella asiakas pys-
tyy lahes maistamaan tai tuntemaan tuotteen maut ja ominaisuudet. Bitner laajen-
taa luokittelua ottamalla mukaan uusia tekijoita. Han jakaa myyméaldympériston
kolmeen osaan, jotka ovat ympariston tilaa kuvaavia tekijoité, kuten lampdtila,
musiikki ja haju, tilasuunnittelu ja tilan toimivuus seka merkit, symbolit ja arte-
faktit eli kyltit ja sisustustyyli. Baker, Grewal ja Parasuraman lisd&vét vield vuo-

rovaikutuksen myymalan henkilékunnan kanssa. (Markkanen 2008, 98-100.)

Laitinen artikkelissaan tuo esille my®ds aistien merkityksen asiakkaan viihtyvyy-
teen ja mielihyvén tuottamiseen. Artikkelin mukaan hajumuistot ovat pitkaikéi-
simpi& muistojamme, ja ne voivat palauttaa mieleen tapahtumia ja asioita hyvin-
kin pitk&n ajan takaa. Hajuaistimme toimii tiedostamatta, joten aistimme erilaisia
hajuja, vaikka emme niin haluaisikaan. Samalla hajuaisti on yhteydessa aivojen

muisti- ja tunne-elaméakeskukseen, joka rekisterdi kokemukset. Hajuaistilla on



suuri merkitys siihen, missé haluamme tehd& ostoksia, viettaa aikaa ja tyoskennel-
1a. Nykyaikaisella tuoksumarkkinoinnilla haetaan hyotya tasta lisaamaélla miellyt-
tavaa tuoksua myyntilaan. Artikkelissa todetaan, etta leipurit ovat tietoisesti levit-
taneet tuoreen pullan tuoksun kadulle asti. (Viisi Téhte& 8.10.2009.)

2.3 Kaytettavyys

Kaytettavyyden madaritelmé on mainittu monessa teoksessa ja hyvin erilaisiin asi-
oihin ja toimintoihin liittyen. Yhteista on kuitenkin se, ettd maériteImat ovat eri
ilmauksia kayttden hyvin samanlaisia. Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen ja Vasta-
maéki (2002, 19) kirjassaan méadrittavat, ettd kaytettdvyys on menetelmé- ja teo-
riakenttd, jonka kautta laitteen ja kdyttdjan yhteistoiminta pyritddn saamaan te-
hokkaaksi ja kayttdjan kannalta miellyttavéksi. Jacob Nielsen toteaa, etté tuotteen
kéytettavyydestd puhuttaessa tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin kéyttajat pystyvét
kayttdmaan tuotetta tuottavasti, tehokkaasti ja miellyttavasti maariteltyjen tavoit-

teiden saavuttamiseksi tietyssa kayttoympéristossa 1SO 9241-11.

Kuutti (2003, 13-14) teoksessaan kayttaa kéaytettavyydesté sellaista maaritelmaa,
etta se tuotteen ominaisuutena kuvaa, kuinka sujuvasti kayttaja kayttaa tuotteen
toimintoja pééstédkseen haluamaansa pdaméaaraan. Kaytettavyydesta voidaan pu-
hua ihmisen ja koneen vuorovaikutuksessa, tai myds aivan tavallisella ovella on
kayttoliittymad, jonka yksi ominaisuus on kéaytettavyys. Kaytettdvyys voi olla hyva
tai huono, ja sitd voidaan huonossa tapauksessa usein pienillda muutoksilla muoka-
ta toimivaksi eli hyvéksi. Néin ollen ké&ytettavyys paranee. Kuutti jakaa kaytetta-
vyyden osa-alueisiin, joita ovat opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, pieni vir-
healttius ja miellyttavyys. Intuitiivisesta kayttoliittymasta puhutaan usein kaytet-
tavyyden ja kayttoliittymien kohdalla. Intuitiivisuudella tarkoitetaan, etta se on
tavallaan tuttu aikaisempien kokemusten perusteella. Voimme tormété laitteeseen,
joka ei ole tuttu, mutta muistuttaa laitetta, jota aiemmin olemme kayttaneet, se on
intuitiivisesti kdytettava ja osaamme kasitelld sitd. Tdma on kuitenkin hyvin yksi-
I6llista. Voi olla, ettd toiselle intuitiivinen laite onkin epéintuitiivinen. Kéytetta-
vyyden tehtdva onkin tieteenalana tutkia niitd ominaisuuksia, jotka tekevét tuot-

teen kaytettavyydestd hyvan tai huonon. Kaytettavyys kasittelee myds menetel-



mid, joiden avulla voidaan suunnitella k&ytettavyydeltddn hyvia tuotteita seké

menetelmid, joilla voidaan arvioida valmiita tuotteita.

2.4  Kahvilaympdriston kaytettavyys

Kaytettavyys liitetdan yleensa tietotekniikkaan, niin kayttoliittymiin, verkkosivui-
hin kuin koneen muotoiluunkin. Hyvin olennaisena osana kéytettavyyteen liittyy
esteettomyys ja kayttajakokemus. Kéytettavyystutkimuksen avulla voidaan todeta
asioiden hyvi& ja huonoja ominaisuuksia. Kéytettavyyden tuloksena on luoda te-
hokas ymparisto, jossa kayttdjat ovat tyytyvaisia. Jokaisen olisi hyva tietaa ja tie-
dostaa kaytettavyys, koska silla on suuri merkitys esimerkiksi yrityksen myyntiin.
Aina tulee kuitenkin muistaa, etté eri kayttajaryhmilla on eri kasitys kéytettavyy-
destd, ja kokemukset voivat vaihdella eri tilanteiden mukaan. (Nenonen,
8.6.2010.)

Tydympariston suunnittelu on tarkeéd, jotta saavutetaan hyvé ja kaytettava toimi-
tila. Pelkk& suunnittelu ei kuitenkaan riitd, vaan suunnitelmaa taytyy noudattaa ja
jatkuvasti yll&pitéa. Yllapitotoimilla kartoitetaan mahdollisia kehittdmiskohtia ja
niihin reagoidaan. Yllapitdmisessa ja kehittdmisessé on aina tarkeaa ottaa huomi-
oon tilan kayttajat sek& heidédn antamansa palaute. Palautetta tulee kayttaa kehit-
tdmistoimien tukena. Kaytettavyys koostuu tehokkuudesta eli tavoitteiden saavut-
tamisesta suhteutettuna kaytettyihin resursseihin, tyytyvaisyydesta eli kayton mu-
kavuudesta ja hyvaksyttavyydesta ja vaikuttavuudesta eli miten tarkoin ja taydelli-
sesti kayttaja saavuttaa tavoitteensa. Osa-alueet ovat limittyneet toistensa kanssa

toimivaksi kokonaisuudeksi. (Nenonen, 8.6.2010.)

2.5 Kaytettdvyyden tutkiminen

Nenosen Kkertoo, etta toimitilojen kaytettdvyyttd voidaan tutkia usealla eri tutki-
musmenetelmalld. Laadullisia menetelmi& ovat case- ja kenttatutkimus, haastatte-
lut, laboratoriokokeet, observointi ja asiantuntijapaneelit. Méaaréallisisté tutkimuk-

sista kaytetaan kyselyita ja haastatteluja. Palvelutilannetta ja -tilaa tutkittaessa
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keskeisia kohtia ovat palvelukokemuksen (engl. service experience) selvittdminen,
niin ettd se vastaa asiakkaan tarpeita sekd palveluntarjoajan toiminnan tavoitteita.
Palvelukokemuksen olennaisia kohtia ovat palvelun kontaktipisteet (engl. service
touchpoints), palvelutuokiot (engl. service moments) ja palvelupolku (engl. servi-
ce string, customer journey). Tilat Nenonen maarittaa paikoiksi, joissa tapahtuu
asiakkaalle nakyva tuotanto. Tilat voivat olla niin fyysisia kuin virtuaalisiakin.
Nenonen tarkentaa, ettd ndissé tiloissa tulee Kiinnittaa erityistd huomiota pisteisiin,
jotka vaikuttavat asiakkaan aisteihin, kuten sisustus, valaistus, danet ja tuoksut.
Luennossa selvitetaan kaytettdvyyden tutkimusmenetelmistd muun muassa cus-
tomer journey eli kokemusmatka, jonka avulla selvitetdédn yrityksen lahestytta-
Vyyttd, saavutettavuutta, ohjaavuutta, irtautumista, tyydyttavyytta ja sopivuutta.
(Nenonen, 8.6.2010.)

Kéytettavyyskavelyn (eng. usability walkthrough) avulla pyritaan selvittdmaan
mahdollisimman tarkasti tilan ja palveluiden kéaytettavyys. Tutkimus voidaan
suorittaa uudessa tai jo toiminnassa olevassa tilassa. Tutkija tai tutkijat mééarittavat
ensimmaisena kaytettavyyskéavelyn tarkan reitin ja siihen kuuluvat palvelut ja ti-
lat. Mikali kyseessé on suurempi testaajaryhmad, heidat ohjeistetaan tutkimukseen.
Kaytettavyyskévelyn aikana tehdéddn muistiinpanoja, ja tutkijat voivat lisaksi antaa
vapaita kommentteja. Tutkija on etukdteen laatinut kysymysrungon, joihin pitaisi
saada vastauksia k&velyn aikana. Tutkimuksen suorittamisen jalkeen saadut ko-
kemukset kdydaan 1api ja kokemusten seka toiveiden pohjalta kehitetéén tilan
toimivuutta. (Nenonen 8.6.2010.)

3 STRATEGIAPROSESSI

Strategiaprosessin suunnittelu ja toteutus pitéé sisalladn monia vaiheita ja osa-
alueita. Prosessista on olemassa erilaisia kaavioita ja kuvioita eri tutkijoiden laa-
timina. Kaikissa esityksissé késitelldaan kuitenkin samaa asiaa eri ndkékulmista,
mutta sisaltd on sama. Esityksistd on erotettavissa paévaiheet, jotka pitaisi toteu-
tua strategian suunnittelussa ja sen toteutuksessa. Yritys johdon mielesta hienosti
laadittu suunnitelma ei tuota haluttua tulosta, jos sita ei vieda eteenpdin organisaa-

tiossa. Samoin suunnittelussa tulee ottaa huomioon koko henkiléstd. Suunnittelus-



11

sa ja toteutuksessa tulee olla rohkea ja tehdd uusia strategisia linjauksia, jos tilan-
ne sité vaatii. Hannagan (2008, 142) kirjassaan esittaa kohdat, jotka kuuluvat ha-
nen mielestan strategian suunnitteluun ja toteutukseen. Ensimmadisend kohtana
on visio ja mission toteaminen. T&ssa kohdassa mietitdén, minkalaista liiketoimin-
taa ollaan tekemdssa ja millaista halutaan tulevaisuudessa tehdd. Seuraavaksi tulee
miettid yrityksen kohteet, padmaéarét ja tavoitteet. Tarkennetaan minne strategisel-
la suunnitelmalla pyritdén ja miten. Kolmantena tulee tehd& markkinointi tutkimus
ja muita yrityksen ulkoisia tekijoita koskevia tutkimuksia, joiden tulokset analy-
soidaan. Saatujen tulosten perusteella laaditaan strategia- ja toimintasuunnitelma.

3.1 Strategian suunnittelun vaiheet

Sull (2007, 24) esittelee artikkelissa strategian vaiheet strategia silmukan avulla,
jolloin ne on helppo hahmottaa ja ymmartaa. Aina tulisikin muistaa, etté strategia-

prosessi on jatkuvaa toimintaa (Kuvio 2).

TILANTEEN
YMMARTAMIN
EN

NOUDATETTUJ o

EN LINJOJEN PAATOSTEN
TARKASTAMIN TEKEMINEN

EN
ASIOIDEN

TOIMEENPANO

KUVIO 2. Strategiasilmukka (Sull 2007, 24).
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Strategiasilmukan ldhtékohtana on tilanteen ymmartaminen. Uutta strategiaa
suunnitellessa tai vanhaa tarkastaessa on erittéin tarkeaa tiedostaa yrityksen nyky-
tilanne. Arviointia on hyva suorittaa eri nakékulmista ottaen mukaan arvioimaan
johdon, tyontekijat ja muitakin sidosryhmid, kuten asiakkaita ja tavarantoimittajia.
Arvioinnin suorittajat maaraytyvat yrityksen toimialan mukaan ja ne voivat vaih-
della eri alojen valilla. Tietoa pyritdan keradmaan mahdollisimman monesta l&h-
teestd, joiden avulla pystytddn muodostamaan kokonaisvaltainen kasitys yrityksen
tilasta. (Sull 2007, 24.)

Toisessa vaiheessa nédiden tietojen avulla lahdetédan analysoimaan saatuja tuloksia
ja miettiméaén kehittdmiskohteita. Paatdsten tekovaiheessa olennainen asian on,
ettd osataan erottaa olennaiset asiat olemattomista. Kaikkia kohtia ei voida kerral-
la muuttaa, eik& kehittag, joten on l6ydettava toiminnan kannalta tdrkeimmét koh-
dat. Vaarana on, ettd halutaan kehittdd toimintaa liian laajalle, jolloin ei pystyta

keskittymaén olennaisimpiin asioihin. (Sull 2007, 24.)

Kolmannessa eli toimeenpano vaiheessa muutokset tuodaan mukaan konkreetti-
seen toimintaan. Tam4 vaihe on hyvin Kriittinen muutosten onnistumisen kannal-
ta. Huonosti hoidettuna tydntekijat eivéat sitoudu uudistuksiin, vaan muodostuu
muutosvastarintaa. Johdon tarke&nd tehtdvana on toimia niin, ettd tyontekijat ym-
martavat misté on kyse ja miksi ndin tehddén. Neljdnnessa vaiheessa tarkistetaan
noudatetaanko uusia linjoja ja missa kohdassa tarvitaan uusia korjaavia toimenpi-
teitd. Tamén jalkeen strategiasilmukka pyorahtaa taas uudelleen kdyntiin. Kuten
aikaisemminkin strategia suunnittelun kohdalla Sull (2007, 24) esitti strategiasil-

mukan, jossa esitetdén toiminta jatkumona, eika pelkkand janamaisena toimintona.

Samoin Krajewski ja Ritzman (1999, 219) esittdvat ongelman ratkaisuun Plan-Do-
Check-Act-pyorad. Tata samaa mallia kdytetddn monessa toiminnossa, joka tarvit-

see jatkuvaa tilanteen seuraamista.
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Edellytykset,
menneisyys ja

/ nykytilanne \

seuranta ja Tulevaisuus ja
jatkuvuus mahdollisuudet

aktivointi ja Tietoperusta ja
muutokset oletukset

\ Strategiset /

pyrkimykset ja
paatokset

KUVIO 3. Strategiatyon vaiheet (Karlof 2004, 7, soveltaen).

Karlof (2004, 7) kuvaa omassa prosessikuviossaan strategian suunnittelun vaiheet
hieman erilaisessa muodossa ja hieman useampaan osaan perusteellisemmin pu-
rettuna, mutta toiminnan periaate on sama. Alussa analysoidaan yrityksen tilanne,
jossa huomioidaan edellytykset menneisyys ja nykyinen tilanne. Karl6f (2004, 36)
tarkoittaa edellytyksella strategiatyon olosuhteita ja menneisyydelld han viittaa
taustatekijoihin, jotka vaikuttavat nykytilanteeseen. Nykyisyys antaa hdnen mu-
kaan l&htokohdat paatoksille ja toimenpiteille, joiden avulla pyritddn turvaamaan

tulevaisuus ja menestys.

Prosessikuvion toisessa vaiheessa pohditaan yrityksen visiota eli tulevaisuutta ja
yrityksen mahdollisuuksia. Edellisessé vaiheessa hankittujen tietojen pohjalta
muodostetaan yhtendinen kuva organisaation asemasta ja sen tulevaisuudesta,

samalla mietitddn mitk& menetelmat ja vélineet vievat yritystd parhaiten haluttuun
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tulokseen. Oikean kuvan muodostaminen tulevaisuudesta, yrityksen tilasta ja ym-
pariston kehityksestd antavat hyvét edellytykset uudistusten luomiselle. (Karlof
2004, 63.)

Karlofin (2004, 82) mukaan kolmannessa vaiheessa tietoperustaa tulee kayttaa
paatostenteon pohjana. Han korostaa, etta strategisten paatdstenteon laadun ta-
kaamiseksi on tarkeééa kiinnittdd huomiota kolmeen kysymykseen: Mihin oletuk-
siin tietty strategiapaatds pohjautuu, mité tietoja oli kdytettavissé ennen péatosta ja
mit4 tietoja tulisi hankkia, jotta paatosten laatu paranisi?

Karlof korostaa teoksessaan, etté liian usein oletuksen ja edellytyksen osuutta
aliarvioidaan ja siksi onkin tarke&a pohtia: Mihin oletukseen paatts pohjautuu ja

miten voimme seurata, etteivat edellytykset muutu? (Karlof 2004, 82.)

Karldfin (2004, 89) mallin kolmella ensimmadiselld osiolla luodaan vahva perusta
strategisen suunnittelun paatosten teolle. Strategialla ei tarkoiteta pelkéstaan yhta
asiaa, vaan tarkoituksena on, ettd yrityksell& on useita toimintavaihtoehtoja, jotka
laitetaan tarkeysjarjestykseen ja néin paastaan tavoitteeseen ja vision luomaan
suuntaan. Kolmessa ensimmaisessa vaiheessa tehdyssa tyossa paadytaan neljan-
nessa vaiheessa kasiteltaviin strategisiin pyrkimyksiin, joita Karlof kirjassaan kut-
suu strategiaprosessin ensimmaiseksi tuotokseksi. Toiseksi tuotokseksi han nime-
a4 strategisten pyrkimysten kokoamisen toimivaksi malliksi ja kolmanneksi tuo-
tokseksi han nimeda jatkuvan seurannan, tarkistuksen ja uusien strategia pyrki-

mysten méaarittamisen.

Viides vaihe on olennainen strategiatyon kaytdntoon viemisen osalta. Monesti
hyvin tehty pohjatyo kariutuu tdssa vaiheessa, koska valittuja strategioita ei pysty-
t4 toteuttamaan. Sanalla aktivointi Karlof haluaa korostaa toteutuksen jatkuvuutta
ja ajatuksen seka toteutuksen jatkuvaa vuorovaikutusta. Strategioiden tulee olla
aktiivisia niin kauan, kun niiden tilalle valitaan uusia strategioita. Aktivointi ja
muutos vaiheessa on tarkoitus laatia mitattavissa olevia tavoitteita ja konkreettisia
toimintasuunnitelmia strategisten pyrkimysten toteuttamiseksi. (Karlof 2004,
100.)
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Kuudes ja viimeinen vaihe on olennainen strategian onnistumisen ja jatkuvuuden
kannalta. Tavoitteisiin tahtddvé onnistunut strategiaty® vaatii aina jatkuvaa seu-
rantaa ja muutosten tekemistd maaratyin valiajoin. Jatkuva strategiaprosessi mah-
dollistaa uusien strategia pyrkimysten asettamisen ja toimimattomien pois pudot-
tamisen. Karlof korostaa edelleen ettd on tarke&é selvittdd oletukset, joihin strate-
giset paatokset perustuvat, samalla han mainitsee, ettd yhta tarkeédé on tarkkailla,
ettd oletukset pitavat paikkaansa. Mikéli ndin ei ole tarvitaan korjaavia toimenpi-
teitd. (Karlof 2004, 115-116.)

3.2 Yrityksen vastuu

Strategiaprosessin suunnittelun alkuvaiheessa on térkead tiedostaa oman yrityksen
tila ja mitd halutaan tehdd, ja mit& puolestaan halutaan jattaa tekeméttd. Alussa on
myo6s hyva suunnitella mihin halutaan paasté ja milla keinoin. Toimenpiteet ja
aikataulutus tulee myds suunnitella. Taloudellisille tavoitteille tulee laatia oma
suunnitelma. Tama jalkeen strategian suunnittelu lahtee liikkeelle vision, mission

ja arvojen selkeyttdmisestd. (Nasi & Aunola 2004, 70).

Vision avulla yritys tekee pitkan ajan suunnitelmia, jossa asettaa itselleen pdamaa-
rid ja tavoitteita. Missiolla taas tiedostetaan yrityksen tdman hetkinen toiminta-
ajatus. Tama vaihe on yritykselle tarked, ettéd se pystyy luomaan strategialleen
selkedt perustat. Nasin ja Aunolan (2004, 70) mukaan td4han vaiheeseen hyvin
laheisesti liittyy myos analyysipuoli, joka pitaa sisallaan useita kohtia. Yrityksen
on hyva suorittaa kilpailija-analyysi, asiakasanalyysi ja sidosryhméanalyysi. Ana-
lyyseja suoritetaan yrityksen sisalld, seka ulkopuolella. Useasti kdytetddn SWOT -
analyysig, jonka avulla selvitetdan yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuu-
det ja uhat. Analyyseissa kannattaa huomioida taloudellisten, sosiaalisten ja eko-
logisten vastuiden yhteisvaikutukset. Joskus ne voivat olla ristiriidassa keskenaan.
Yrityksen omat arvot on hyva pitdd mielessé koko ajan SWOT -analyysié tehdessé.
(Ketola 2005, 123-124).

SWOT-analyysi on hyvin laajalti tunnettu ja kaytetty analyysi. Liian usein kuiten-

kin unohdetaan, ettd kyseessa on yhteenvetoanalyysi, jonka tarkoituksena on koo-
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ta useamman analyysin tietoja yhteen ja antaa niista selkeéd kuva. SWOT -
analyysia ei voida pelkéstaan kayttaa yrityksen strategiatydssa valineend, mikali
kyseessa ei ole uusi yritys, joka on aloittamassa toimintaansa, jolloin haetaan esil-
le kohtia joita taytyy analysoida lisad. SWOT -analyysissa (kuvio 8) asetetaan tau-
lukkoon vahvuudet (strengths), heikkoudet (weaknesses), mahdollisuudet (oppor-
tunities) ja uhkat (threats) samaan taulukkoon ja sen perusteella analysoidaan yri-
tystd. Analyysista saatavat tulokset kaipaavat vield jatkotydstamistd, jotta niité
pystytédén parhaalla mahdollisella tavalla kayttdaméén yrityksen strategiatyssa.
(Hakanen 2004, 50.)

Vahvuudet Heikkoudet
Organisaation positiivisia Organisaation sisdisié teki-
sisdisia tekijoitd, jotka autta- | joitd, jotka estévat yrityk-
vat sitd menestymaan jato- | sen menestymista.

teuttamaan paamaaransa.

(rakenna nailla) (korjaa)
Mahdollisuudet Uhkat
Ulkoisia tekijoita, joiden Organisaation ulkoisia te-

hyvéksikaytto auttaa organi- | kijoita, joiden vaikutukses-
saatiota menestymaan entis- | ta menestyminen voi vai-

t& paremmin. keutua.

(hyddynna) (varaudu)

KUVIO 4. SWOT-analyysi (Hakanen 2004, 50.)

Strategian laadintaprosessin jalkeen yrityksen tulee suorittaa budjetointi, jonka
jalkeen paéstéén strategian toteuttamiseen. Budjetointi olisi hyva laatia jo suunnit-
teluvaiheessa, mutta kuitenkin viimeistdan suunnittelun ja toteutuksen vélissa.
(Né&si & Aunola 2004, 83-85.)

Sull (2007, 26-27) esittaa artikkelissaan, ettd toimeenpanovaiheessa johdon anta-
ma lupaus on tehokas tyokalu. Lupauksessa toimittaja antaa asiakkaalle, organi-
saation sisé- tai ulkopuolella, hanen ongelmaansa ratkaisun. Toimittajalla ja asi-
akkaalla ei tarkoiteta tdssa henkil6ita vaan rooleja, jotka voivat vaihdella tilantei-



17

den mukaan. Toimeenpano vaiheessa on tdrkedd muistaa annettujen lupaukset
laatu ja sen sdilyttaminen. Johtajien ja henkildston on annettava keskenéén lupa-
uksia, joilla laadusta pidet&én kiinni. Tarkoituksena on muodostaa yrityksen siséi-
nen verkko, jolla toiminta tapahtuu ohjatusta ja yhteisten sdantéjen mukaisesti.
Koko prosessissa on olennaista, ettd johto on sitoutunut tekemiseen ja osoittaa

luottamusta.

Yrityksen hyvan ilmapiirin saavuttamiseksi on tarkeda4, ettd johto ottaa vastaan
my0s epéonnistumista, koska niité ei voida valttaa. Johdolta vaaditaan sitkeyttd ja
halua vastoinkaymisistd huolimatta kehittdd toimintaa niin, etta halutut tulokset
saavutetaan. Johdon tulee osata innostaa henkildsté mukaan ja kertoa heille kuin-
ka tarkeita he ovat pdaméarien saavuttamisen kannalta. Uuden strategian kaynnis-
tyttyd, ei voida kehitysté jattad huomiotta, silloin kilpailijat vahitellen menevat
ohitse ja yrityksen kannattavuus laske asiakkaiden siirtyessa muille toimittajille.
Strategiaprosessi on jatkuva toiminto, jota taytyy jatkuvasti kehittdd. Kehittdmisen

ehtona on toiminnan mittaaminen ja palautteiden késittely. (Sull 2007, 26-27.)

Yritys tarvitsee toimiakseen palautetta, joka tulee yrityksen ulkopuolelta sidos-
ryhmiltd. Yrityksen kehittymisen kannalta on olennaisen térkeéa, etté se saa tietoa
siitd missa on onnistunut ja missa on parantamisen varaa tai missd se on kokonaan
epéonnistunut. Saavutettuja tuloksia tulee verrata strategiseen ohjelmaan ja tehda
sen mukaiset muutokset. Mittaamisessa ja arvioinnissa tulee huomioida, ettei
kaikkea voi aina mitata kvantitatiivisella eli méarallisella menetelmélla. Vastuulli-
sen yrityksen tulee huolehtia, ettd tutkimuksissa huolehditaan myos kvalitatiiviset
eli laadulliset palautteet, joilla pystytd&n arvioimaan ihmisten ja luonnon hyvin ja
pahoinvointia. Hyvana esimerkkin& on sairauspoissaolojen méara voi kuvastaa
tyépaikan henkisen ilmapiirin tasoa, seka tyon kuormittavuutta. Luotettavien vas-
tausten saaminen vaatii yritykseltd useiden mittaristojen kdyttoéa ja niiden vastaus-
ten yhteensovittamista ja vertailua. Saatujen vastausten perusteella yrityksen on
hyva paivittaa strategiasuunnittelun alussa tehtyd SWOT -analyysia ja siitd saatuja
tuloksia. Yritykselle térkeitd kohtia, jossa sen kannattaa verrata omaa toimintaan-
sa: aiempaan toimintaan, standardeihin, pd@maariin ja tavoitteisiin, toimialan mui-

hin yrityksiin ja omaan potentiaaliin. (Ketola 2005, 151-152.)
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Sull (2007, 27.) pita4 tarkeédna johtajan ominaisuutena, tarkistamis- ja muutosten
teko vaiheessa, taitoa omien siséisten mallien tarkasteluun ja jopa niiden hylkaéa-
mistd. Usein tapahtuu niin, ettd kun uudet ajattelumallit joutuvat ristiriitaan ole-
massa olevien kanssa, niin aikaisemmat yleensa voittavat. Aikaisemmasta irtau-
tuminen on kuitenkin yhtd tarkeéda kuin uuden asian havaitseminen. Strategisen
linjan tarkastamisen ja korjaavien toimenpiteiden tekemisen jalkeen prosessi pyo-
rahtaa taas uudelleen alusta kdyntiin ja tietyn ajan kuluttua uudet mittaukset ja
arvioinnit suoritetaan. Artikkelissa strategiaprosessia kuvataan strategiasilmukka-
na, joka on hyvin kuvainnollinen ja selke& ilmaisu. (Sull 2007, 24).

Strategiasuunnitelmaan voi sisaltyd ndiden vaiheiden liséksi henkil6ston palkit-
semista, joka on yhteydessé strategian toteutumiseen ja onnistumiseen. Palkitse-
misella pyritddn motivoimaan henkildstod toteuttamaan strategiaa mahdollisim-
man hyvin. Onko palkitsemisjarjestelmélla vaikutusta asiaan, voidaan olla eri
mieltd. Nasi ja Aunola toteavat kirjassaan, ettd “vaikka palkitsemisjarjestelma
olisikin olemassa, niin lahes puolet johtajista katsoi, ettei sill ja strategian toteu-
tuksella ole riittivaa yhteyttd”. (Nisi & Aunola 2004, 96).

Yritysvastuun yksi keskeisimmisté osa-alueista on kestava kehitys. Kestavéa kehi-
tys perustuu ihmiskeskeiseen ajatteluun, jonka maaritelméssa puhutaan ihmisten
tarpeista ja niiden tyydyttamiseen liittyvista saannoista. Saannot ja tarpeet koostu-
vat ekologisista, sosiaalisista ja taloudellisista ulottuvuuksista. Ekologisuus liittyy
paéosin luontopddomaan, jonka tarkoituksena olisi sdilyttd4 ekosysteemit ja lajit
niin, ettd taalla olisi hyva asua myos tulevien sukupolvien. Sosiaalisella kehityk-
sell& tarkoitetaan sosiaalista padomaa eli ihmisten hyvinvointia ja sitd, etta yhteis-
kunta on oikeuden mukainen, turvallinen ja hyva elinympéristd. Taloudellinen
kestavyys puolestaan liittyy taloudelliseen pddomaan ja tarkoittaa tervettd ja pit-
kélle tahtadvaa kannattavaa toimintaa, joka ottaa huomioon ymparisto- seké sosi-
aaliset nakokulmat. Voidaan sanoa, etté yrityksen toiminta on kestévén kehityksen

mukaista, jos se pohjautuu tdéhan padmééaraan. (Rohweder 2004, 15-16.)

Yrityksen on hyvin tarkeéa strategiasuunnitteluvaiheessa miettid myos tulevai-
suutta hieman pidemmalle ja tutkia minkélaisia tutkimuksia asioista on tehty. Tu-

levaisuudessa kuluttajakdyttaytyminen tulee muuttumaan ravitsemispalveluissakin
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globalisaation vaikutuksesta. Palveluita kdytetd&n paikallisesti, mutta palveluiden
tuottajat voivat olla entistakin kansainvalisempid. Globalisaatio aiheuttaa tuottei-
den yhdenmukaistumisen, mutta toisaalta yksilollistymisen. Kuluttajakayttéyty-
minen tulee mukautumaan néihin globaaleihin muutoksiin. Trendit tulevat Suo-
meen nopeammin kuin ennen, mutta ne ovat hyvin lyhytkestoisia. Toisaalta sa-
malla paikallisuutta halutaan korostaa, josta seuraa paikallisten ja kotimaisten
tuotteiden tarjonnan kasvu ja kysynnén vilkastuminen. Tahan suurena syyna on
ruokaterrorismin pelko ja turvallisuushakuisuus. Kuluttajat haluavat hyvaa hinta-
laatusuhdetta ja samalla turvallisuutta, terveellisyytta ja eettisesti tuotettuja palve-
luita. Samalla korostuu ympéristokysymykset ja kestdvaan kehitykseen liittyvét
asiat, joista saattaa muodostua kysymyksia joiden perusteella kuluttajat valitsevat
kayttaménsa yritykset. (Palvelut 2020, 2006, 35.)

3.3 Yrityksen tiedonhankinta

Hakanen (2004, 28 - 29) selvittaa kirjassaan millaista tietoa yritys tarvitsee lahti-
esséan suunnittelemaan toimintansa muuttamista ja laajentamista. Kaikessa tie-
donhankinnassa taytyy pitda mielessa yrityksen visio, pddmaarét ja tavoitteet. I1-
man edelld mainittuja asioita ei valttaméattd huomata ympériston tarjoamia mah-
dollisuuksia ja samalla ne ohjaavat yritystd ndkemaan niille tarkeita asioita. Ensin
on tarkedd miettid milta alueelta tietoa kerétédén, mika on yritykselle tarpeellista ja
mika toiminnalle mahdollista. Taysin turhaa on kerata tieto koko maasta, jos yri-
tyksen resurssit riittavat ainoastaan pienella alueella toimimiseen. Ympérill4 ta-
pahtuvia asioita ja ilmidita on hyvé seurata laajemmalta, mutta p&éatoksia koskeva
tieto on haettava toiminta-alueelta. Kauempaa saatuja ideoita voidaan véhitellen
jalostaa oman yrityksen kayttoon resurssien mukaan ja oman asiakaskunnan tar-

peisiin sopivassa muodossa.



20

ASIAKKAAT

tarpeet
markkinat

YRITYS
osaaminen

KILPAILU
kilpailijat
toimiala

ympaéristo

resurssit
verkostot

KUVIO 5. Liiketoiminnan strateginen kolmio (Hakanen 2004, 29).

Teoksessaan Hakanen (2004, 29-30) pitaa tarkeand, ettd hankimme tietoa asiak-
kailta ja asiakkaista. Tiedonhankinnassa on hyvé miettia vaikka seuraavanlaisia
asioita (kuvio5): Minkalaisia asiakkaita yrityksell& on talla hetkell& ja ketka voisi-
vat olla potentiaalisia asiakkaita tulevaisuudessa? Mitké ovat asiakkaiden tarpeet
ja odotukset ja miten ne muuttuvat tulevaisuudessa? Ketka asiakkaat ovat yrityk-
selle tarkeimpid? Kilpailua on hyva seurata jatkuvasti, mutta sitd on hyva myods
miettid tarkemmin tietyin véliajoin. Mitd muutoksia kilpailuymparistossé on ta-
pahtunut ja mitd on mahdollisesti tulossa? Mitka ovat yrityksen omat kilpailukei-
not? Mitk& ovat uhkat? Missé kilpailu on kovinta ja missa heikointa? Yrityksen
taytyy miettida oma tilansa kilpailukentalld, jotta toimintaa pystytdén kehittdmaan.
Minkélainen on yrityksen osaamistaso ja yhteistyosuhteet? Missa yritys on hyva,
mitk& ovat heikkoudet ja mitkd ovat ehdottomat vahvuudet? Miten eroamme kil-
pailijoista? Onko kustannuslaskenta ajan tasalla? Saatujen tietojen avulla voidaan
suorittaa tarvittavia analyysejé ja niiden tulosten perusteella toiminnan strategia-

ty0 on perusteltua.

Kaplan ja Norton (2009, 67) pitavat Kirjassaan tarkedna osana strategia-analyysien
suorittamista. Ulkoisilla ja sisaisilla analyyseilla selvitetddn yrityksen kykyé ja

suorituksia kilpailijoihin ndhden, sek& asemaa tulevaisuudessa kehittyvalla kental-
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14. Hakanen (2004, 32—-35) tarkentaa kirjassaan, ettei kerdtyn tiedonmaara ole
olennaista yritykselle, vaan tiedon laatu ja se kuinka hyvin sitd voidaan kayttaa
yrityksen strategian luomisessa. Hyvin hankittua tietoa voidaan kayttd4d moneen
tarkoitukseen, josta Hakanen mainitsee muun muassa “analyysien raaka-aineina,
suunnittelun apuvélineend, operatiivisen toiminnan apuvélineend, vertailutietona
(esimerkiksi kilpailija-benchmarking), paatosten apuvélineen (perustelut), luo-
vuuden ja innovaatioiden raaka-aineena ja "herityskellona” (tietoisuuden lisdys
kilpailijoista ja markkinoista, heikot signaalit).” Yrityksen kannattaa luoda tie-
donkerdyksesta jatkuva jokavuotinen toiminto, jolloin hyodyllista ajantasaista
tietoa on kéytossa tarvittaessa. Samalla tiedostetaan ympaéristossa ja yrityksesséa
tapahtuvat muutokset. Tiedon keruusta ei tule tehdé yritykselle rasitetta, vaan ke-
ruu voi tapahtua joustavasti osana yrityksen toimintaa, kuten esimerkiksi seuraa-
malla erilaisia tilastoja. Saadun tiedon perusteella voidaan suorittaa tarvittavia

analyyseja.

3.4 Ulkoiset analyysit

Hakanen selvent&a analyysien tarpeen riippuvan aikaisemmin esitetyn strategisen
kolmion (kuvio 5) ndkdkulmasta. Analyysien valintaa miettiessé tulee méaarittaa
mahdolliset ongelma-alueet ja ennen kaikkea mahdollisuusalueet. Mikali naita ei
mietitd etukdteen, on vaarana, ettd analysoidaan kerddmme ja analysoimme itsel-
lemme mielenkiintoista tietoa, mutta niista ei ole perusteltua hyotya liiketoimin-
nalle. (Hakanen 2004, 36-37.)

Analyysit madritellaan ulkoisiin ja siséisiin. Ulkoisten analyysien perusteella tar-
kastellaan makrotalouteen liittyvié asioita, kuten taloudellista kasvua, korkoja ja
yleisi& odotuksia yrityksen roolista yhteiskunnassa. PESTEL-analyysill& on yksi
niistd joilla ndita asioita mitataan. PESTEL -analyysissd huomioidaan poliittiset
(political), taloudelliset (economic), sosiaaliset (social), teknologiset (technologi-
cal), ymparistolliset (environmental) ja juridiset (legal) tekijat. Toimialan talou-
dellinen tarkastelu on myos tarke&d4. PESTEL-analyysin kohdissa kasiteltivat asiat

maéaaraytyvét yrityksen toiminnan mukaan (Kaplan & Norton 2009, 67-68.)
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PESTE-analyysi on erinomainen tapa arvioida ympéristod, toimialaa ja kilpailua.

(Hakanen 2004, 41.)

valtiovalta
verotus

Poliittinen tekijat

Taloudellinen tekijat

rahoitus
infrastruktuuri
tyovoimakustannukset
tyottomyys

inflaatio

koulutus
asenteet

arvot
vaestbrakenne

Sosiaalinen tekijat

Teknologinen tekijat

tekninen kehitys
tekniikan kehitys tarjontaan

energiankulutus
veden kulutus

Ymparisto tekijat

kasvihuonepaastot
kierratys, jatteenkasittely

ekologinen jalanjalki

Juridinen tekijat

hinnoittelu

kartelli

verot

palkkalainsdadanto
tybaikalaki

pakolliset tyontekijaedut
turvallisuussdanndkset
tuotteen merkintavaatimukset

KUVIO 6. PESTEL-analyysi (Kaplan & Norton 2009, 67-68.)

Kamensky esittad Porterin toimiala-mallia hyvaksi l&hiympériston kartoittamises-

sa. Mallin perusidea lahtee viidesta osa-alueesta: nykyiset kilpailijat, korvaavat

tuotteet ja teknologiat, mahdolliset uudet kilpailijat, asiakkaat seka toimittajat.

(Kamensky 2000, 114-115.)
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Nykyiset
kilpaili-
jat

Toimit-
tajat

YRITYS

Uusien Korvaa-

kilpaili- vien

joiden tuottei-
uhka den uhka

KUVIO 7. Portterin toimiala-malli sovellettuna. (Kamensky 2000, 114.)

Portterin mallissa (kuvio 7) neuvotteluvoimalla pystytdén ja pyritaan vaikutta-
maan asiakkaisiin ja toimittajiin, mutta muihin osa-alueisiin pystytdén vastaamaan
ainoastaan omalla toiminnalla. Mallilla pystytdan hyvin maarittaméan yrityksen
toimintaymparistod, mutta ulkopuolelle jaavat ymparistotekijat. Kamenskyn mie-
lestd PESTEL -analyysi ja Porterin malli antavat yhdessé hyvin kattavan kuvan
yrityksen ulkoisista tekijoista. (Kamensky 2000, 114-115.)

3.5 Siséiset analyysit

Siséisissa analyyseissa tarkastellaan oman organisaation suorituskykya ja osaa-
mista. Arvioinnin vélineind voidaan kaytt4a tuloskortteja tai taloudellisia lukuja.
Siséisen analyysin suorittamiseen hyvéana tyokaluna Kaplan ja Norton pitévat Por-
terin kehittdméaa arvoketjuanalyysia (kuvio 8). Arvoketjuanalyysissd mééritellaan
niiden toimintojen jarjestyksen, jotka tarvitaan tuotteen toimitukseen asiakkaalle.
Arvoketjuun kuuluu normaalisti markkinoiden luominen, tuotteiden ja palveluiden
valmistaminen ja toimittaminen sek& myyminen asiakkaille. Naiden liséksi arvo-
ketjuanalyysiin voidaan liittdd edellda mainittuja toimintoja tukevia osia, kuten

esimerkiksi henkilostéjohtaminen. Arvoketjuanalyysin tarkoituksena on auttaa
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yritysté tunnistamaan niita vahvuuksia, joilla se saavuttaa kilpailuetua toisiin yri-
tyksiin ndahden. (Kaplan & Norton 2009, 69.)

Hakanen luettelee teoksessaan siséisiin analyyseihin kuuluvaksi samoja asioita
kuin Porter esittaa arvoketjuanalyysin kuviossa. (Hakanen 2004, 39). Selkeiksi
paaalueiksi nostetaan organisaatioanalyysi, jossa selvitetddn organisaation raken-
ne, resurssit, jarjestelmét, johtaminen ja ilmapiiri. Toinen padalue on osaaminen,
jossa selvitetddn yrityksen ydinosaamista ja mahdollista verkostojen kautta saata-
vaa osaamista. Kolmas padalue on organisaation toiminnot ja prosessit. (Hakanen
2004, 46.)

Tukitoiminnot
Organisatorinen suunnittelu ja johtaminen
Henkil6storesurssien hallinta
Tutkimus ja tekniikan kehittdminen
Hankinta (rutiinit ja jarjestimat)

J

KUVIO 8. Porterin (1985) arvoketju (Value Chain) mukailtuna (Internetix 2010.)

3.6 Yhteenvetoanalyysit

Yhteenveto eli synteesianalyysit ovat erittain tarkeita yrityksen analysoinnin lop-

putuloksen saavuttamiseksi. Synteesianalyyseille on tyypillistd, ettd niissa kasitel-
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1adn yhdessa yrityksen ja kilpailijoiden siséisia ja ulkoisia asioita, menneisyytta ja
tulevaisuutta ja vahvuuksia seka heikkouksia. Yhteenvetoanalyysissa kaytettava
tieto tulee aikaisemmin tehdyista osa-analyyseistd, joten niissa ei pitdisi kasitella
mitd&n muuta tietoa. Tassa kohtaa korostuu hyvin tehty pohjaty6. Mikali tausta-
analyysit on tehty oletuksen varassa tai niitd ei ole tehty ollenkaan antaa synteesi-
analyysi vastaukseksi oletuksia, mielipiteité ja luuloja. Synteesianalyysiin voidaan
kayttaa erilaisia malleja, mutta ehka tunnetuin ja eniten kaytetty on SWOT-
analyysi. (Kamensky 2000, 170-171.)

4  OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

Toiminnallinen opinnéytetyd on tydeldméan kehittdmistyo, joka tavoittelee amma-
tillisessa kentéssa kdytannon toiminnan kehittdmista, ohjeistamista, jarjestamista
tai jarkeistamistd. Toiminnallisella opinnéytety6lla on siten yleensé toimeksianta-
ja. Toteutustapana voi olla kohderyhman mukaan esimerkiksi kirja, opas, cd-rom,
nayttely, messuosasto, kehittdmissuunnitelma tai jokin muu konkreettinen tuote,
tuotos tai projekti. Toiminnallisen opinndytetyon tuotos voi siis olla esimerkiksi
jonkin tilaisuuden tai tapahtuman suunnitteleminen ja jarjestdaminen. Toiminnalli-
sen opinnaytetyon tavoitteena voi olla my@s ainoastaan suunnitelman laatiminen
jonkin asian osalta, ilman sen taytdntéonpanoa, kunhan suunnittelu ja suunnitelma
laaditaan riittdvassa laajuudessa ja syvyydessd. Toiminnallinen opinndytety6 on
kaksiosainen kokonaisuus. Se siséltaa toiminnallisen osuuden eli niin sanotun
hankkeen tai projektin ja toiseksi opinndytetyoraportin eli opinndytetydprosessin
dokumentoinnin ja arvioinnin tutkimusviestinnan keinoin. Toiminnallisen opin-
néytetyon tuotoksen tulisi aina pohjata ammattiteorialle ja sen tuntemukselle. (Ai-
raksinen 2009.)

Kehittamistoiminnalla kasitetddn usein konkreettista toimintaa, jolla on selkeé
maéaritelty tavoite. Kehittdmistoiminnan kohde, organisointi, laajuus ja lahtokohta
voivat vaihdella huomattavasti. Alussa on hyva miettid, onko kyseessé toimintata-
van vai toimintarakenteen kehittdminen. Toimintatavan kehittdminen on hyvin
paljon suppeampaa kuin toimintarakenteen kehittdminen. Toimintatavassa voi-

daan kehittéa esimerkiksi yhden tyontekijan tapaa toimia, kun toimintarakenteen



26

kehittdmisessa kehitetd&n koko organisaation toimintaa. Aina on mietittavéa, kuin-
ka laaja-alaista kehittdminen on: koskeeko kehittdminen yhtatoiminta yksikkoa
vai halutaanko aikaan saada mahdollisesti kansallisia uudistuksia. Kehittdmiseen
antaa normaalisti rajat tavoitteiden asettaja: saako kehittdja itse maaratd rajat vai
onko tavoitteiden asettaja ulkopuolinen henkil®, esimerkiksi yritysjohto. Tyypilli-
nen esimerkki tésté ovat yritysjohdon méaarittamat strategiatavoitteet, joiden mu-
kaan yritystoimintaa kehitetddn. Kuinka pitkaan kehittdmista suoritetaan? Onko
kyseessa hankekehittaminen vai jatkuva kehittdminen? (Toikko & Rantanen 2009,
15-16.)

Hankkeella tarkoitetaan tietyn ajan kestavéaa kehittamista, jolla on selked alku ja
loppu, kun jatkuvalla kehittdmiselld tarkoitetaan yrityksessa jatkuvaa parannus-
tyotd, joka on olennaista toiminnan kannalta. Tallaista on muun muassa laatutyo.
Onko kehittamisessé kyse uusien ideoiden keksimisestd, kokeilemisesta ja levit-
tdmisesta eli innovaatioista? Vai onko kyseessa hyviksi havaittujen toimintojen
levittdminen eli diffuusio? Aina on kuitenkin huomattava, etta kehittdmisprojektit
ovat yksilollisia, ja edelld mainitut ovat asioita, joita tulee miettid kehittamista
suunnitellessa, mutta ne ovat vain viitteellisid. Kehittdminen on hyvin monialaista
toimintaa,ja se voi pitaa sisallaén useita osa-alueita kuten, uusien ideoiden kehit-
tamistd, niiden levittdmista ja vakiinnuttamista. Kehittdminen on k&ytdnnon asioi-

den korjaamista, parantamista ja edistdmistd. (Toikko & Rantanen 2009, 15-16.)

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2009, 21-22) kirjassaan tarkentavat kehittdmisessé
tietopohjan ja tutkimuksen seka arkiajattelun suhdetta toisiinsa. Tutkimuksellisuus
on tarked osa kehittamistyotd, koska silloin kehittdmistyéhon vaikuttavat tekijat
otetaan laajemmin huomioon ja kehittdmiskohde nahdaan eri tavalla. Tutkimusten
avulla kehittdmistarpeita on helpompi selittdd ihmisille, ja samalla saadaan perus-
teltua tietoa tietopohjaksi. Yrityksissa ja toimijoilla on usein vanhoja toimintata-
poja, asenteita ja uskomuksia, joiden pohjalta toimitaan seké katsotaan toimin-
taympéristod. Yleensé oletus on, ettd kaikki asiat ovat kunnossa eikd mitéan tar-
vitse kehittadd. Todellisuus voi kuitenkin olla toisenlainen. Tutkimuksellisuutta
tarvitaan nostamaan esille ja analysoimaan todellista tilannetta. Tdma ei kuiten-

kaan pois sulje oman tiedon kayttod hyodyksi, mutta pohjana toimii tutkittu tieto
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ja sen antama kritiikki. Parhaita kehittdmistuloksia saadaan kayttamalla teoriaa ja

kaytantoa sopivassa suhteessa.

Tyoelamélahtdinen opinndytetyo voi olla my0s projektityyppinen. Tyon voi to-
teuttaa yksi opiskelija tai useampi opiskelija yhdessa. Projektityyppisessa tydssa
on muistettava tyon laajuus, ettei se paisu suhteettomasti. Ty voi olla myds osa-
projekti jostain suuremmasta kokonaisuudesta. Vilkka ja Airaksinenkin korosta-
vat, ettd projekti on tavoitteellinen, tietyn ajan kestéva prosessi. (Vilkka & Airak-
sinen 2003, 47-48.)

Kuten Airaksinen alussa méaarittaa, opinnaytetyoni on tydeldman kehittdmistyo.
Toimeksiantajanani toimi Leipomo-konditoria Satun Makiat Luumaelta. Vilkka ja
Airaksinen (2003, 47-48) toteavat, ettd ty0elamalahtdinen opinndytetyo voi olla
myos projektityyppinen, kuten minun tyoni oli. Projektin tuotoksena saatiin toi-
mivampi ja viihtyisdmpi toimitila. Vilkka ja Airaksinen muistuttavat, ettd projek-
tityyppisissa toissa tulee muistaa tyén laajuus, joten se voi olla myds osaprojekti
jostain suuremmasta kokonaisuudesta. Tyoni siséltdd osaprojektin suunnittelun ja
toteutuksen ja sen liséksi suuremman projektin tietoperustan, johon strategiaosuus

kuuluu.

Projekteja on kdynnissé elaman kaikilla osa-alueilla jatkuvasti. Kaikilta ihmisilta
projektit eivat kuitenkaan aina onnistu, mutta osa tekee niita tyokseen. Projektilla
on tarkoituksena saavuttaa jokin ennalta maaritelty tavoite. Normaalisti projekti
kéynnistetddn, koska ndita tavoitteita ei muuten pystyta saavuttamaan. Projektin
tyotehtavat poikkeavat normaalisti tyontekijoiden tekimista toista. Kettunen mai-
nitsee, ettd projekti voidaan méaritelld eri nakokulmista, mutta jokainen méaritel-
ma pitad sisélld&n seuraavat asiat: projektilla on selked tavoite (toiminnallinen,
taloudellinen, toteuttava tai toimintaa muuttava tavoite), joka pyritaan saavutta-
maan tyolla, jonka tekemisté kutsutaan projektityoksi. Projektin tyotd ohjataan
johdetusti ja suunnitelmallisesti, ja l&pivientid varten on olemassa suunnitelma.
Toteutusta varten kootaan joukko ihmisid, joille asetetaan omat roolit ja vastuu-
alueet, joten projektit ovat ihmisten valista yhteistoimintaa. Projektille asetetaan
aina aikataulu ja paattymispaiva, seka taloudelliset reunaehdot. Etenemisté ja tu-

loksia seurataan ja kontrolloidaan. Kettunen korostaa, etta tarkein projektia maéa-
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rittelevé seikka on ainutlaatuisuus. Projekti on kehittdmishanke, joka poikkeaa
toisista kehittdmishankkeista siind, etta silla on omat erityispiirteensa. (Kettunen
2003, 15-16.)

Projektityypit jaotellaan kuuteen ryhmaan niiden toiminnan perusteella. Projekti-
tyyppeja ovat yritysten siséiset kehitysprojektit, toimitusprojektit, tutkimusprojek-
tit, toteutusprojektit, rakennusprojektit ja tuotekehitysprojektit. (Kettunen 2003,
17.)

Tarpeen Projektin
tunnista- Madrittely Sunnittelu Toteutus paatta-
minen minen
Palautus

Jatkokehittdmisehdotuksia

KUVIO 9. Projektin yleinen kulku (Kettunen 2003, 41, soveltaen).

Useimmin projekti etenee suoraviivaisesti alusta loppuun asti, mutta on myos
mahdollista, ettad projektin eri vaiheissa palataan takaisin toiseen vaiheeseen. Ylei-
simmin projekti lahtee tarpeen tunnistamisesta tai ideasta. Seuraavana tulee maa-
rittelyvaihe, jonka aikana arvioidaan onko idea riittdvan hyvé ja kannattaako sita
toteuttaa. Mikali paddytaan toteuttamaan suunnitelma, siirrytdén varsinaiseen
suunnitteluvaiheeseen. Vaiheen aikana tarkennetaan tavoitteet ja tehddén konk-
reettinen suunnitelma. Suunnitteluvaiheen tuotoksena tulisi syntya projektisuunni-
telma. Tassa vaiheessa on vield mahdollista ja jarkevaa keskeyttéa projekti, mikali
sen totutus tuntuu yhtdan epavarmalta tai kyseenalaiselta. Toteutusvaiheessa pyri-
taan etenemaén suunnitelman mukaisesti, mutta yleensa toteutuksen aikana pro-
jekti elda ja suunnitelmat muuttuvat tai niita tdydennetaan. Mikéli kuitenkin pro-
jektin toteutuksen aikana suunnitelmat muuttuvat oleellisesti rahoituksen tai ta-
voitteiden suhteen, tulee projekti palauttaa takaisin suunnitteluvaiheeseen ja miet-

tid uudelleen toteutusta. Toteutusvaiheen jalkeen syntyy projektisuunnitelman
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mukainen tuotos ja sitd seuraa enda projektin paattaminen. (Kettunen 2003, 41—
42.)

Kettusen kuvaus projektin kulusta (Kuvio 9) mallintaa erinomaisesti meidén pro-
jektimme kulkua. Koko projektin 1api vieminen ei ollut suoraviivaista etenemista,
vaan suunnitteluvaiheesta jouduttiin palaamaan takaisin maarittelyvaiheeseen.
Projektin paattymisen jalkeen tehtiin jatkokehittdmissuunnitelmia, ja niité varten
koottiin teoriapohjaa strategista muutosta varten. Rissasen projektikuviossa (Ku-
vio 10) projektin kulkua on pilkottu hieman pienempiin osiin. Kuvion alkuvai-
heessa korostetaan ideointia ja visiointia. Toteuttamassani kehittdmishankkeessa
néiden kohtien merkitys oli suuri, koska alkutilanteessa tiedettiin, etté jotain tay-

tyy tehdd, mutta selkedd kuvaa siité ei vield ollut.

Rissanen (2002, 16) kirjassaan kuvaa (Kuvio 10) projektin etenemista hyvin sa-
malla tavoin kuin Kettunen, mutta Rissanen aloittaa aikaisemmasta vaiheesta eli
jo ideoinnista. Taman jalkeen seuraa visiointi ja taustaselvitykset. Tdman jalkeen
maéaritelldén tavoitteet, perustetaan projekti, suunnitellaan toiminta, toteutetaan,
siirretdan tulokset kaytantoon ja paatetaan projekti. Verrattaessa Rissasen ja Ket-
tusen kuvioita Rissasen malli on jatkuvaa toimintaa ja Kettusen projektin toteutus

paatetdadn. Taman jalkeen ei anneta jatkokehittdmisehdotuksia.

Ideointi
RZ
Visiointi
RZ
Taustaselvitykset
Rz

Tavotteiden madrittely
7

Perustaminen

-

Suunnittelu

-

Toteutus
7
Tulosten siirto
7

Paattaminen

KUVIO 10. Projektin paavaiheet (Rissanen 2002, 16).
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4.1 Lahtotilanne

Leipomo-konditoria Satun Makioiden tilat ovat valmistuneen 2004 ja osa kahvios-
ta jo aikaisemmin. Leipomo toimii rakennuksen toisella puolella, ja toisella puo-
lella rakennusta sijaitsee kahvio, jossa télla hetkella on noin 50 asiakaspaikkaa.
Kahvion yhteydessd on WC-tilat. Leipomon ja kahvion valissé on hyvin pieni
keittittila, jossa valmistetaan tuotteita kahvion vitriiniin, kuten taytettyja sampy-
16it4, ja liséksi vélitilassa on sosiaaliset tilat henkilokunnalle seka toimistotila.

Nykyiset tilat vaativat kehittdmistd, koska ne eivét pysty palvelemaan tdamanhet-
kisté asiakasmadrad joustavasti. Palvelutiski ei ole riittavan toimiva palvellakseen
seké kahvila- ettd ulosmyyntiasiakkaita. Lisaksi asiakaspaikkojen mara on hyvin
pieni ja niitd kaivataan lisaa. Asiakkailta saadun palautteen mukaan yritykselta
toivottaisiin my6s ruokatarjoilua ja pitopalvelua. Saatujen palautteiden ja omien
havaintojen perusteella paadyttiin suunnittelemaan uudisrakennusta laajentamalla

olemassa olevaa tilaa.

Suunnitelmaan sisaltyy kahvion laajennus, joka on noin 50 asiakaspaikkaa, ja kay-
tannolliset keittidtilat, joita voitaisiin hyddyntdd monipuolisesti ruoanvalmistuk-
sessa kahvion asiakkaille seké pitopalveluasiakkaille. Suunnitteluvaiheessa ote-
taan huomioon, ett4d mahdollisimman paljon olemassa olevia tiloja, koneita ja lait-
teita pystytadn hyodyntaméén uudisrakennuksessa. Suunnitteluvaiheessa kuunnel-
laan tyontekijoiden mielipiteitd, jotta uudesta tilasta tulisi mahdollisimman toimi-
va, ja samalla tyontekijat otetaan mukaan muutokseen alusta l&htien eika heita
jatetd muutoksen ulkopuolelle. N&in toimimalla uskotaan uusien muutosten toimi-
van paremmin ja samalla suorittavilta tyontekijoiltd saadaan hyvaa tietoa tilojen
toimivuudesta ja toimimattomuudesta. Tarkoitus on suunnitella toimiva keittié

laitteineen ja miellyttava salitila.

Suunnittelu on tarkoitus aloittaa tilausravintolasta, josta on mahdollista hoitaa
pitopalvelutilauksia kentélla. Tamén jalkeen ravintolan hyotyastetta halutaan nos-
taa ja laajentaa lounastarjoiluun, ja se olisi seuraava kehittdmisen kohde. Haavee-
na olisi myos laajentaa iltaruokailuun tulevaisuudessa, koska alueella muut yrityk-
set eivat tarjoa kyseista palvelua.
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Neuvosen mukaan aikaisemmin oli mietitty lounasasiakkaiden tarpeita ja paadytty
siihen, ettd heille tarjottavien vaihtoehtojen maaraa tulee lisatd. Nykyisin yrityk-
sen tarjontaan ruokaileville asiakkaille kuuluu ainoastaan vitriinin tarjoamat suo-
laiset tuotteet, kuten esimerkiksi lihapiirakat, pasteijat ja taytetyt sampylat. Ole-
massa olevat tilat eivat kuitenkaan tarjonneet mahdollisuutta lounasruoan valmis-
tukselle, koska tiloista puuttui kunnon keittio. Pikaruokalinjalle ei haluttu lahted,
vaan haluttiin jotain muuta. Vaihtoehtoja téssé vaiheessa ei kuitenkaan ollut esit-

t&4, ja asia jatettiin odottamaan ratkaisua. (Neuvonen, 5.10.2009.)

Ratkaisu ongelmaan 16ytyi messuvierailun yhteydessé, jossa esiteltiin ”lounastar-
joiluvaihtoehtoa R-Menulta”. Siind yritykselle toimitetaan mikroaaltouunia muis-
tuttava uuni, johon on ohjelmoitu eri ruoka-annosten valmistamiseen tarvittava
ohjelma. Annokset toimitetaan yritykselle pakasteena. Periaate on, ettd tuotetta
lammitetd&n uunissa muutama minuutti, laitetaan tarjoiluastiaan ja viedaan asiak-
kaalle. Tuotetta kdytetdaan edelleen yrityksessd. Toimittajan kanssa on tehty tuo-
tekehitysty6td, jolla annoksista on saatu entistakin parempia, maukkaampia ja
oikean kokoisia. Asiakkaat eivét ole mieltaneet kuitenkaan tuotteita lounasruoak-
si, vaan niita pidetddn enemmankin pikaruokana. Annosten menekki ei ole kovin
suurta, vaan vitriinituotteiden myynti on lounasaikaan edelleen huomattavasti suu-

rempaa. Asiakkaat kaipaavat kunnollista ruokaa. (Neuvonen, 5.10.2009.)

4.2  Suunnittelu

Projektin aktiivinen suunnittelu aloitettiin 5.10.2009, jolloin kokoonnuimme viral-
lisesti ensimmaéisen kerran omistajan Satu Neuvosen kanssa. Yhdessa ideoimme ja
pohdimme uudisrakennuksen ja vanhan rakennuksen tilojen tarvetta. Samalla mie-
tittiin yrityksen mahdollisuuksia, heikkouksia, uhkia ja vahvuuksia SWOT-
analyysin avulla. Uudesta rakennuksesta haluttiin saada mahdollisimman toimiva,
mutta viihtyisa. Yrityksen omistaja halusi, ettd kahvilan asiakkaat nakevat jatkos-
sakin leipomon puolella suurista ikkunoista, ja tima asetti rajoitteita muutokselle.
Projektille tarkeité asioita listattiin yl6s, ja samalla yrittdja kertoi toiveistaan tila-
usravintola- ja pitopalvelutoiminnan suhteen. Samalla mietittiin myds henkil 6-

kunnan koulutusta ja sen hyddyntdmista muutoksen tuomissa uusissa tehtévissa.
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Palaveri oli meille projektin kdynnistymisen kannalta oleellinen ideapaja, jossa
molemmat esittivat omia ideoitaan ja niita kirjattiin yl6s. Saaduista ideoista lah-
dettiin karsimaan epéoleellista pois. Minulle tilaisuus oli hyva henkilékunnan
méaran ja koulutuksen kartoittamisen kannalta, ja samalla sain tarkan kasityksen
yrityksen tdman hetkisesté tilasta. Samassa tapaamisessa mietittiin suunnittelua ja
toteutusaikataulua niin, ettd suunnittelu tapahtuu syksyn ja talven aikana 2009-
2010, jolloin muutos- ja rakennustdihin paéstéisi kesalla 2010. Toiminta uusituis-

sa ja uusissa tiloissa voitasi aloittaa viimeistd&n ennen joulusesonkia 2010.

Seuraavassa tapaamisessa 24.10.2009 mukana oli omistajan ja minun lisakseni
kahvilavastaava ja rakennussuunnittelija. Tapaamisessa ideoitiin vanhan raken-
nuksen hyddyntdmista ja uudisrakennusta vaativien tilojen maéraé. Suunnittelu-
vaiheessa jokainen toi esille omia toiveitaan ja kokemuksiaan, jotta saataisiin
mahdollisimman toimiva uusi kokonaisuus. Erilaisten toiveiden ja ndkemysten
pohjalta rakennussuunnittelija esitti meille erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, joita
mietittiin yhdessa. Haasteita suunnitteluun lisési kahvion ja leipomon valisen ik-
kunan liséksi saniteettitilojen sijainti ja vanhan rakennuksen sokkeloisuus sek&
sahkopadkeskus keskelld vanhaa rakennusta. Pohdinnan tuloksena rakennussuun-
nittelija aloitti rakennuksen muutos- ja uudispiirustukset. Marraskuun aikana yrit-
t4ja oli yhteydessa rakennussuunnittelijaan suunnitelmien osalta. Ensimmaisia

luonnoksia oli maaré tarkastella heti joulusesongin jalkeen tammikuun alussa.

4.3 Yrityksen SWOT-analyysi

Suunnittelun ja toiminnan kehittdmisen kannalta hyvin olennainen tydkalu on
SWOT-analyysi. Laadimme analyysin omistajan kanssa, ja siitd saatiin paljon

tarkeda tietoa projektiin seké jatkoa ajatellen.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
e olemassa olevat tuotteet e aikataulut (tuotteita olisi hyva
o palvelualttius (kahvio) saada aikaisemmin aamulla
e tuotteissa nakyy alueellisuus (pe- kauppoihin, mutta vieraan
rinneleivonnaisia valmistetaan) tydvoiman kayttaminen aa-
e joustavuus leipomon asiakkaille muyétunneilla on kallista ja
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(toimitetaan tuotteita hyvinkin
Iyhyelld varoitusajalla, jos vain
mahdollista)

e raaka-aineiden alkupera (kaikki
tuotteet kotimaisia ja lahialueella
tuotettuja)

o lisdaineettomuus (leivonnassa ei
kayteta leivén paranteita eika li-
séaineita)

taloudellinen hyoty ei véltta-
métta ole suuri)

¢ henkilokunnan véliset suhteet

e henkildstojohtaminen (henki-
I6kunnan motivoiminen)

e konkreettisessa tyodssa leivan
siivutus ja pikkutuotteiden
pakkaus vaatisi kehittelyé
(tuotteille olisi kysynté&a, mut-
ta toistaiseksi ei ole riittavasti
pystytty panostamaan asiaan)

¢ hintakilpailuun teollisuus-
leivonnan kanssa ei pystyta
lahtemaan, koska suurin osa
tuotteista valmistetaan kasi-
tyona

MAHDOLLISUUDET

e uuden uunin hankinnan myota
tullut lisdkapasiteetti, joka painot-
tuu iltapdivaan

e oman pakkausmateriaalin kehitte-
leminen muutamille pikkutuot-
teille, joita voisi saada tata kautta
markkinoille enemman

e kysyntaa olisi laajemmalla mark-
kina-alueella (markkinoiden laa-
jentaminen kuitenkin vaatii kehit-
telyd, jotta se on kannattavaa)

e raaka-aineiden alkuperad ja lisa-
aineettomuutta voisi hyddyntéaa
markkinoinnissa

e perehdytyskansion laatiminen
(helpottaisi uusien tydntekijoiden
alkua)

e tyOtehtévien kuvaus

e henkilékunnan motivointi

e valikoiman kehittdminen (paépai-
no suolaisissa vitriinituotteissa)

UHKA

o ymparilla olevat kilpailijat

e yrittdjan oma jaksaminen

¢ laadun heikentyminen / epa-
onnistuminen tuotteissa tai
toimituksissa

e laaduntarkkailu vastuu (pitdisi
saada kaikki tyontekijat ym-
martdmaan taman tarkeys,
ettei esim. lilan tummia tuot-
teita paésteta tilaajille)

e liian pieni piha-alue, joka sul-
kee pois mm. raskaanliiken-
teen suuremmissa méaarissa

e perusuhkat esim. hygienian
aiheuttamat ongelmat, koska
jatkuvasti ollaan tekemisissé
elintarvikkeiden kanssa

o taloudelliset muutokset

e uudet 6-tien linjauksen vai-
kuttaminen yrityksen kahvio-
asiakkaiden tavoitettavuuteen

Kuvio 11. Leipomo-konditoria Satun Makian SWOT-analyysi.
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Analyysia tekeminen aloitettiin kirjaamalla yl6s yrityksen vahvuuksia. Ensimmai-
sena esille nousivat valmistettavat tuotteet ja niiden alueellisuus. Alueellisuutta
yrittaja selvitti paikallisuudella, eli heilld on tuotannossa paljon tuotteita, jotka
kuuluvat maakuntaleivonnaisiin (esimerkiksi perunalepuska) tai ovat muuten kuu-
luja (esimerkiksi ohrarieska) kyseiselld alueella. Omistaja kertoi, etta heilla on
monia asiakkaita, jotka tulevat ostamaan vain ndité tuotteita. Yhté tarkeaksi asiak-
si nousi kahvion asiakaspalvelu, jota halutaan tehostaa. Joustavuus tuotteiden toi-
mitusajoissa nahtiin vahvuutena ja samalla kilpailuvalttina monia yrityksia koh-
taan. Tuotteesta ja maarista riippuen mahdollisuuksien mukaan voidaan asiakkaal-
le toimittaa lisatilauksia hyvinkin lyhyella varoitusajalla (esimerkiksi tilaus aa-
mulla ja toimitus iltapaivalld). Raaka-aineiden alkuperd ja tuotteiden lisaaineetto-
muus on vahvuus, jota ei ole viela tarpeeksi hyddynnetty ja néin ollen se on tule-
vaisuudessa myds mahdollisuus. Tulevaisuutta miettiessa tultiin siihen tulokseen,
etta kyseisid asioita tulee jatkossa hyddyntaa yrityksen markkinoinnissa. Nykyisin
se el juuri ndy missaan, vaan tieto on levinnyt asiakkaalta toiselle, ja tastd johtuen

tdma on hyvin suppean asiakaskunnan tiedossa.

Heikkouksien kohdalla yrittdja mainitsi ensimmaisend aikataulut. Han kertoi
kauppojen toivovan aina vain aikaisemmin aamulla tuotteita myyntiin, mutta heil-
le se tarkoittaisi vieraan tydvoiman kayttdmista aamuyon tunteina, ja siitd muo-
dostuu kustannuskysymys. Yrittdjan mukaan kyseessa on hyvin tarkea asia, mutta
saatavalla tuotolla juuri peitettaisi kulut, eikd huomattavaa voittoa ei syntyisi. To-
dellinen heikkous omistajan mielesta talla hetkell& on, ettei asiakkaan toiveisiin
pystyté vastaamaan. Henkilokunnan valisissa suhteissa ja henkildstdjohtamisessa
néhtiin monta heikkouskohtaa, joihin palataan myéhemmissa kappaleissa. Yrittaja
néki heikkouksiksi myds konkreettisessa tydssa muun muassa vuokaleipien siivu-
tuksen ja pientuotteiden (esimerkiksi sampyldiden) pakkaamisen. Siivutetuille ja
pakatuille tuotteille olisi kova kysynté, mutta tdima on pienleipomolle kustannus-
ja tilakysymys. Tassé kohdassa joudutaan miettimd&n oman leipomon liikeideaa,
koska ei ole mahdollista l&hted kilpailemaan teollisuusleipomoiden kanssa hin-

noilla eika toimitusmaarilla.
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Mahdollisuuksien kohdalla yrittdja kertoi uuden uunin hankinnasta ja sen tuomas-
ta lisdkapasiteetista paistamiseen. Lisakapasiteetin hyddyntdminen on vield suun-
nitteilla, koska aikataulullisesti toiminta sijoittuisi iltapdivaan, ja kannattavuutta
taytyy suunnitella tarkasti. Asiakkaat ovat olleet kiinnostuneita saamaan tuotteita
uusille markkinoille, mihin voitaisiin vastata tall4 uudella uunikapasiteetilla.
Markkinoiden laajentuminen vaatii paljon suunnittelua ja voimavaroja. Samoin
raaka-aineiden alkuperén ja lisdaineettomuuden kayttaminen markkinoinnissa
ovat asioita, jotka vaativat voimavaroja. Ndihin asioihin palataan myds myohem-
missa kappaleissa. Esille nousi myos valikoiman ja ennen kaikkea vitriinituottei-
den kehitys. Tuotteiden halutaan olevan hinta-laatusuhteeltaan hyvia, ja kehitys-
tyota voidaan tehda kahvion ja leipomon kanssa yhdessa, joten mahdollisuuksia
on. Yrityksen itsensé on tarkedd méaarittda markkinarajat omista lahtokohdistaan,
tai muuten sen tekee joku toinen. Markkinat maaraytyvat yritykselle juuri sellai-

siksi kuin yritys ne itse maarittad. (Nenonen & Storbacka 2010, 26.)

Kaikilla yrityksill4 on toiminnassaan my0s uhkia. Keskustellessani néisté asioista
yrittdjan Satu Neuvosen kanssa nousi selkeésti esille suurena uhkana hanen oma
jaksamisensa. Han kertoi tietdvansi omat rajansa, joiden rajapinnassa valilla kul-
jetaan. Tdman seurauksena han on hakeutunut itse koulutukseen ja miettii yritys-
toiminnan uudelleen jérjestelyd. Ymparilla olevista uhkista esille nousivat kilpai-
levat yrittdjat, piha-alueen pienuus, joka pois sulkee raskaan liikenteen suurem-
massa maarassa, seka uuden 6-tien linjauksen vaikutuksen asiakkaiden tavoitetta-
vuuteen. Laadun merkitysta yrityksessa ei voida koskaan liikaa korostaa, ja se
nousi yhdeksi uhkatekijéksi. Samalla yrittdja mainitsi epdonnistumisen tilauksissa,
esimerkiksi toimitusongelmat. Samoin vakavasti otettavana uhkana han piti talou-
dellisia muutoksia, joista johtuen uusien hankintojen ja investointien tarkka las-
keminen ja suunnitteleminen ovat olennainen osa yrityksen pyorittamista. Hygi-
eenisyytta ja sen tuomia uhkia ei voida koskaan sulkea pois, kun ollaan tekemisis-

sa elintarvikkeiden kanssa.
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4.4 Havainnointi

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 212—-217) maadrittavat, etta havainnoilla saa-
daan tietoa siitd, miten ihmiset todellisuudessa toimivat ja se voi erota siitd, miten
he sanovat toimivansa. Havainnointia pidetaan usein ty6ldédna menetelména, mutta
suurena etuna on, ettd sen avulla voidaan saada vélitonta suoraa tietoa erilaisten
yksil6iden ja organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisestd. Havainnoinnin
avulla voidaan paasta luonnolliseen ympéristoon. Voidaankin todeta, ettd tutkimus
on todellisen elaman tutkimusta. Havainnointi jaetaan kahteen lajiin eli systemaat-
tiseen ja osallistuvaan. Systemaattisella tarkoitetaan hyvin jasenneltya eli syste-
maattista tilannetta, jossa havainnoijana toimii ulkopuolinen toimija. Osallistuva
havainnointi tapahtuu tilanteessa, jossa se vapaasti muotoutuu tapauskohtaisesti.
Tyypillista on, ettd havainnoitsija osallistuu tilanteeseen. Osallistuvassa havain-
noinnissa on tyypillist, etté tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla toimintaan.

Tutkijan tarkoituksen on paéstd mukaan tutkittavien ryhmaan.

Anttila (2005, 189) maaritta4 teoksessaan, ettd observointi eli havainnointi on
kaiken tieteellisen toiminnan perusedellytys, ja sitd voidaan kayttaa kaikenlaisten
tieteellisten aineistojen kokoamiseen. Havaintojen tekeminen tulee olla systemaat-
tisesti suunniteltua, jotta saadaan vastauksia niihin ongelmiin, joihin halutaan vas-
tauksia. Tavallisimmin havaintoja tehdaan todellisissa eldméantilanteissa, ja siksi
havaintotilanteelta vaaditaan erityista suunnittelua, jotta kerattava tieto vastaisi
ongelma-asettelua ja niihin saataisi vastauksia. Anttilan mukaan havainnot voivat
kohdistua tapahtumiin, kayttaytymiseen ja fyysisiin kohteisiin. Havaintojen tar-
koituksena on kertoa, mita ihmiset tekevat, milta asiat nayttavat ja tuntuvat seka
miten se eroaa siitd, mitd he kertovat tekevansé. Havaintojen tekemisessa on tar-
kedd ottaa huomioon verbaalisten asioiden lisaksi ruumiin kieli (body language)

eli eleet, ilmeet, asennot, liikehdinta jne.

Anttilan mukaan (2005, 190-191) suorassa havainnoinnissa tutkija haluaa tark-
kailla tilannetta niin, ettei tarkkailtavat tieda hanen olemassaolostaan. Kyseisessa
tilanteessa observoidaan jonkin toisen tai toisten toimintaa tai tapahtumaa jossakin
paikassa. Havaintotekniikat hén jasentad strukturoituun ja strukturoimattomaan

havainnointiin. Strukturoidulla tarkoitetaan jasenneltyd havainnointia, jossa ha-
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vainnoinnin kohteet jasennelldan etukéteen. Strukturoimattomalla tarkoitetaan
jasenteleméatontd havainnointia, jossa kaikki havainnoinnit tallennetaan muistiin
erilaisilla vélineilla ja koottu aineisto jasennell&an jéalkikateen. Strukturoitu ha-
vainnointi vaatii tutkijalta etukateen jasentdmaén ongelmaa ja laatimaan havain-
nointia koskevia luokitteluja, jotka taas riippuvat tutkimusongelmasta. Tutkitta-
vasta kohteesta taytyy olla etukéteen tietoa, mité ja milloin havainnoidaan. Tieto-
jen pohjalta voidaan laatia havaintolomake ja samalla voidaan paattaa mitta-

taulukko, jolla tuloksia mitataan.

Tavanomainen tapa ihmisen toiminnan havainnointiin on osallistuva havainnointi.
Osallistuvaa havainnointia hén pitaa hyvana keinona tutkia ja kehittédé seka ajatte-
lu- ja toimintatapoja ettd vuorovaikutusta tydelamén toimijoiden kesken seké hei-
dan toimintaansa liittyvia asioita ja ilmioita. (Vilkka 2005, 120.)

4.5 Kahvion kédytettdvyyden tutkiminen

Ennen tutkimuksen aloittamista mietittiin kohteeseen sopivimmat tutkimusmene-
telmat, joilla saataisiin jatkotoimia palvelevia tuloksia. Kuten tietopohjaosuudessa
Nenonen esittelee, mahdollisuuksia oli useita. Muutoskohdetta miettiessa ja tut-
kimusmenetelmid vertaillessa toteutuskelpoiseksi karsiutui kdytettavyyskéavely
(eng. usability walkthrough). Konkreettisesti toimitilan muutosprojekti aloitettiin
tutkimusmenetelmén valinnan jalkeen maaliskuussa 2010. Menetelmén valinta oli
luonnollisesti helppo, koska palvelua haluttiin parantaa asiakkaan ndkdkulmasta,
ja silloin parasta tietoa saimme asettumalla itse asiakkaiksi ja toisaalta tarkkaile-

malla asiakkaiden toimimista kahviossa.

Tutkimukseen haluttiin ottaa mukaan havainnointi, jotta tuloksista saatiin laaja-
alaisempia. Kaytettdvyyskavelyssa Kiinnitettiin huomiota esteettémyyteen ja kayt-
tdjakokemukseen. Erityisié tarkastelukohtia (Kaavio 12) olivat asiakkaan saapu-
minen kahvioon, linjaston toimivuus, asiakkaan lapimenoaika kassalla ja kahvios-
ta poistuminen. Havaintoja varten laadittiin kysymysrunko, johon tutkija merkitsi
havaintonsa ylos (Liitel). Kysymysten laadinnassa huomioita Kiinnitettiin kohtiin,

jotka olivat olennaisia asiakkaan positiivisen kokemuksen tuottamisen kannalta.
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Tutkija kirjasi havainnot yl6s ja niitd kaytettiin muutoksen suunnittelun taustatie-

tona. Kaytettavyyskavely suoritettiin maaliskuun lopulla.

Asiakkaan
lapimenoaika
kassalla

Asiakkaan
saapuminen
kahvioon

Kahviosta
poistuminen

Linjaston
toimivuus

KUVIO 12. Kaytettavyyskéavelyn havainnointipisteet.

Liséksi kaytettiin havainnointia tutkimusmenetelména asiakaskéyttdytymisen ja
asiakaspalvelun tutkimiseen. Havainnointia varten laadittiin kaavake, johon oli
Kirjattu ylos havainnointipisteet (Liite 2). Havainnointikohteiksi valittiin samoja
kohteita, joita oli tutkittu kéytettavyyskavelyssa. Havainnoinnilla haluttiin laajen-
taa tutkimuksen tuloksia asiakkaisiin silla pelkastadn tutkijan kéytettavyyskavelyn

avulla tekemét havainnot olisivat olleet lilan suppea tutkimusmateriaali.

Havainnointi suoritettiin kolmena eri kertana, jolloin tutkija asettui asiakkaan roo-
liin ja ostotapahtuman jalkeen j&i tarkkailemaan muiden asiakkaiden toimintaa
kahvilan poytaan. Havainnointiajat valittiin satunnaisesti eri viikonpéiville ja eri
kellonaikaan. Tarkoituksena ei ollut luoda suoria kontakteja asiakkaisiin, vaan
seurata heidan toimintaansa ja kuulla mahdollisia kommentteja. Havainnointi
ajankohdiksi valittiin maanantain lounasaika (kello 11-12), keskiviikko iltapéivéa-
aika (kello 15-16) ja lauantai aamupaiva (kello 9—10). Havaintoja kirjattiin ylos,
ja niiden perusteella tehtiin parannusehdotuksia.
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5 LIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Alkuperdinen kehittdmishankkeeni kasitti yrityksen liiketoiminnan laajenemista
ravintola- ja pitopalvelusektorille. Luuméella ja lahialueilla on suuri puute kysei-
sista palveluista ja yrityksen olemassa oleva organisaatio antaa hyvan lahtékohdan
toimialalaajennukselle. Toimitilat oli suunniteltu rakennettavaksi leipomoraken-
nuksen yhteyteen, jolloin nykyisen kahvion kéyttdastetta padastdan nostamaan.
Talla hetkelld yrityksen tilat kasittavat leipomon, jonka yhteydessé on varasto,

kylmasailytystilat, Iahettdmo ja astianpesu.

5.1 Lé&htdtilanteen muuttuminen

Tammikuussa tapahtui projektissa kuitenkin hyvin olennainen muutos, kun leh-
desta oli luettavissa ABC-liikennemyymalan mahdollisesta tulemasta lahialueelle.
Tamaén uutisen johdosta keskeytimme rakennus- ja muutossuunnitelmat siihen
asti, kunnes tarkempaa tietoa olisi saatavilla. Tapasimme 26.2.2010 ja silloin tie-
simme huoltamon olevan tulossa. Aikataulusta ei viel& ollut tarkkaa varmuutta.
Olimme tilanteessa jossa jouduimme miettim&an mita tekisimme jatkossa. P&&-
tdmmeko projektin tdhan, vai muutammeko suunnitelmia vai jatkammeko mah-

dollisesti aikaisempaa suunnitelmaa.

Seuraava palaveri pidettiin 3.3.2010, jossa mietittiin néita kysymyksia. Keskuste-
lussa paadyttiin siihen, ettei suuren ketjun kanssa kannata lahtea kilpailemaan
samoista asiakkaista samoilla palveluilla, vaan meidéan tulee hakea uudistusta
muilla keinoilla. My6s pitopalvelun kohdalla suunnitelmat laitettiin jaihin, koska
niiden toteutuminen olisi vaatinut uudet keittiotilat, sekd lisa4 henkilokuntaa. Mi-
kéli ravintolapuoli olisi toteutettu tassé vaiheessa, pitopalvelun hoitaminen olisi
tapahtunut samoissa tiloissa ja samoilla resursseilla. Taman toiminnan pyorittami-
nen nykyisell& leipomokapasiteetilld ei ole mahdollista ja yksistdan pitopalvelu ei
ole kannattavaa, koska toiminta keskittyy viikonloppuihin, se vaatisi rinnalleen

ravintolatoiminnan.
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Seuraavaksi taytyi miettid mitd tulisi tehda. Jotain oli uudistettava, jotta asiakkaat
séilyisivét ja mahdollisesti lisaantyisivat. Samaa mielta oltiin siitd, ettd pienestéa
myynti- ja kahviotilasta tulisi saada toimivampi ja koko asiakastilaa tuli uudistaa.
Tuotteiden lisd&minen ja toimialan laajentaminen paatettiin jattad myohempaén
ajankohtaan. Nyt panostettaisi asiakkaiden viihtyvyyteen ja kahvion toimivuu-
teen. Ruuhka-aikoina, varsinkin kesasesonkina palvelutiski ja sen kassakapasiteet-
ti ei pystynyt palvelemaan asiakasmaaraa siind mittakaavassa, kun se talla hetkella

oli. Muutenkin kahvilan ilme oli vanhentunut ja hieman synkka.

Projekti eteni tietoperustassa kerrotun Kettusen (2003, 41) kulkupohjan mukaises-
ti. Saimme huomata, ettd hyvin yllattavasti projekti suunnitelma saattaa muuttua
ja siihen on osattava reagoida ja varautua. Kettusen esittdmén kuvan mukaisesti,
jouduttiin projektissa palaamaan suunnitteluvaiheesta takaisin méarittelyyn (Ku-
vio 9). Tassé yksi syy opinndytetydssa olevalle tietoperustalle, joka kuvaa strate-
gista muutosta. Suunnittelun alussa projektimme olisi voinut Kettusen (2003, 17)
luokittelun mukaan méaaritell& yrityksen siséiseksi ja tuotekehitysprojektiksi.
Ty0ssa toteutettu projekti kuitenkin mielestani on selkedasti yrityksen sisaisié kehi-
tysprojekteja, joiden tarkentaisin helpottavan yrityksen ja asiakkaan yhteistyota.
Myohemmin toteutettava strateginen muutos tulee olemaan Kettusen luokittelun

mukaan tuotekehitysprojekti.

5.2 Satun Makian kahvila-asiakas

Satun Makioiden kahviossa, kuten monessa muussakin kahviossa suurin asiakas-
ryhméa on vakioasiakkaat. Satun Makioiden asiakaskunta koostuu p&&asiallisesti
paikallisista tyomiehista, paikallisista asukkaista, mokkil&isista ja ohikulkijoista,
joten asiakaskunnan kirjo on melko laaja. Samoin asiakaskunnan ikéarakenne on
aivan laidasta laitaan, mukaan kuuluvat kaikki ryhmat lapsista ja nuorista keski-
ikaisiin ja vanhuksiin. Tyomiehet kdyttavat kahvioita paasaantoisesti kahvi- ja
lounastunneilla ja muut asiakkaat satunnaisesti pitkin pdivad. Osa asiakkaista tulee
ainoastaan kahville, osa nauttii kahvin ja ostaa sen liséksi mukaan tuotteita. Ta-

maén lisaksi on paljon asiakaskuntaa, joka tulee ainoastaan ostamaan tuotteita mu-
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kaan. Lounasajan asiakkaista osa nauttii leipomon omia tuotteita, mutta osa valit-

see R-Menun annokset. Pddpaino on kuitenkin leipomon omilla tuotteilla.

Asiakaskunnan ostokéyttaytymisen taustalla olevat motivaatiot sopivat hyvin
Lamsan ja Uusitalon (2002, 100-102) maarittelemiin kahteen asiakasryhmaan.
Toisilla on toiminnalliset tarpeet, kuten esimerkiksi tyémiehilla ja toiset hakevat
nautintoja, kuten asiakkaat jotka nauttivat kahvin paikan péalla ja ostavat tuotteita
mukaan. L&msan ja Uustalon mukaan hedonististen tarpeiden eli nautintojen ha-
keminen on viime vuosina lisaantynyt ja se ndkyy myos Satun Makioiden asia-
kasmadrissa. Viimeaikaisen asiakasméaarien kasvun myota on jokaisessa asiakas-

ryhmassa kuitenkin tapahtunut kasvua.

Palvelun merkitysta asiakkaisiin ei voida koskaan liikaa korostaa. Nykyisin ja
lisdantyvassa mééarain tulevaisuudessa hyvésta palvelusta halutaan jopa maksaa
lisda hintaa. Gréonroos (2000, 61-62) korostaa teoksessaan, etta palvelu on aina
0sa prosessia, jossa myydaan tuotteita. Han pitéé erityisen tarkeand, etté tiedetaan
ja ymmarretddn mité asiakas haluaa. Groonroos korostaa, etta yrityksen markKki-
noinnissa ja palvelutilanteissa tulee toimia sen mukaisesti. Tama on kohta mihin
taytyy edelleen tehda toita Satun Makioiden kahviossa, ettd koko henkilékunta
ymmartéé asiakaspalvelun tarkeyden ja joustavuuden, seka jatkuvan laadun tark-

kailun niin tuotteissa kuin palvelussa.

5.3 Tutkimusten tulokset

Suoritettuani kaytettavyyskévelyn ja havainnoinnin tulosten perusteella voitiin
todeta, ettd asiakkaan saapumisessa ei ole ongelmaa, silla hén astuu ulko-ovesta
lahes suoraan palvelutiskin pd&dhan. Suurimmaksi ongelmaksi muodostui kuiten-
kin palvelutiski. Tutkimuksen tulosten perusteella linjastossa oli riittavasti saata-
villa kuppeja, lautasia, tarjottimia, servietteja ja aterimia. Tuotteet olivat natisti
tarjolla ja jos halusi ainoastaan nauttia paikanpéélla tuotteita, oli niita helppo lin-
jastosta ottaa tarjottimelle. Linjasto eteni loogisesti, eik& asiakas joutunut palaa-
maan alkupisteeseen. Asiakkaan halutessa ostaa tuotteita mukaan, yksi ihminen ei

pystynyt palvelemaan kahvion asiakasmaaraa ruuhka-aikoina ja siité seurasi pitkia
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jonoja. Henkil6kunta joutui jatkuvasti hakemaan lisdé tavaraa leipomosta ja tuot-

teita haettiin yksitellen, jolloin jonot kasvoivat liséé.

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella voitiin paatelld, ettd jonotusajat vaih-
telivat suuresti eri viikonpaivina ja eri vuorokauden aikoina. Viikonloppuisin jo-
noa oli heti aamusta, samoin oli lounasaikana viikolla. Viikolla iltapaivisin oli
rauhallisempaa, mutta tuotteiden puuttuminen linjastosta sai hetkessé jonon kehit-
tymaan. Jonojen kasvaessa asiakkaat joutuivat odottamaan kohtuuttomia aikoja,
jolloin osa hermostui ja osa jopa l&hti pois.

Saatujen tulosten perusteella alettiin miettida ongelmakohtiin ratkaisuja. Tiskin
rakennetta muutettiin niin, ettd yksi myyja pakkasi mukaan ostettavia tuotteita
koko ajan linjastossa asiakkaille ja auttoi toista asiakaspalvelijaa muun muassa
keittamaéll4 kahvia, hakemalla tuotteita leipomosta, tayttamalla vitriinia ja siivoa-
malla poytia. Taman lisaksi hankittiin toinen kassakone ja linjastoa hieman jatket-
tiin, jolloin saatiin enemman tuotteita tiskiin. N&iden muutosten ansiosta ruuhka-
aikoina pystyy tiskilla asiakkaita palvelemaan useampi myyja ja kahdella kassalla
nopeutetaan asiakkaiden lapimenoaikoja. Palvelutiskin muutosten liséksi kahvion
ilmetta piristettiin. Padsidisend yhta aikaa muiden muutosten kanssa kahvion sei-

nat maalattiin, yleisilmetta siistittiin ja ikkunoihin laitettiin uudet verhot.

5.4 Muutosten seuraaminen ja palaute

Muutokset saatiin valmiiksi toukokuun 2010 alkuun ja niita seurattiin keséseson-
gin ajan toukokuusta syyskuulle. Asiakkaat antoivat henkilokunnalle hyvéé palau-
tetta kahvion uudesta ilmeesta. Jalkiseurannassa todettiin selkeésti, etta palvelu-
tiskin osalta muutokset auttoivat purkamaan ruuhkaa ajoittain, kun molemmat
kassat olivat kéytdssa ja henkilokunta motivoitunut palvelemaan asiakkaita aktii-
visesti. Osa kahvio henkilékunnasta kertoi, ettei uudella tiskilla ja toisella kassalla
pystytty merkittavésti vaikuttamaan ruuhkahuippuihin. T&st4 johtuen useasti toi-
nen kassa jatettiin laittamatta k&yttoon heti aamusta. N&in olleen asiakasmaaran
lisdantyessa pdivan aikana ei enda ehditty kassaa aukaista ja asiakaspalvelu hidas-

tui, mista seurasi asiakkaiden pitkat l&pimenoajat.



43

Toiseksi suureksi ongelmakohdaksi paljastui seurantajakson aikana tuotteiden
nouto leipomon puolelta. Asiaan ei ollut kiinnitetty riittdvasti huomiota ennen
kes&éa tehdyissd muutoksissa. Kiireaikana tuotteen loppuessa palvelutiskista myyja
haki edelleen usein vain yhden tuotteen kerrallaan leipomosta, kun mahdollisuus
olisi ollut tuoda esimerkiksi koko laatikollinen. Tésté seurasi jatkuvaa “juoksemis-
ta” kahvion ja leipomon vililld. Toinen ongelma, johon ei havainnoinnissa ollut
kiinnitetty huomioita, oli vitriinituotteiden vahyys, varsinkin ilta-aikana. Suolai-
sessa vitriinissé saattoi olla neljan aikaan iltapaivélla vain muutama tuote, vaikka

kahvion oli auki seitsemaan.

Omistaja oli tyytyvainen kokonaisuutena muutoksiin ja niiden tuomaan parannuk-
seen. Seurantajakson aikana tehdyt havainnot ongelmakohdista vaativat hanenkin
mukaan véalittémia toimia, koska asiakasmaarat jatkavat edelleen kasvua. Palvelu-

tiskin ruuhkautumista halutaan vahentad minimiin.

5.5 Parannusehdotuksia

Tulosten perusteella paadyttiin kirjaamaan muutamia uusia parannusehdotuksia
ylOs, jotka pyritddn saamaan kaytdntoén mahdollisimman pian. Ensimmaisena
maéaritettdén talla hetkelld olevat ruuhka-ajat, jolloin kahden kassan k&yttdminen
on valttamatonta. Henkilokunnalle kirjattaan ylos paivét, jolloin heti aamusta kak-
si kassaan laitetaan kayttovalmiiksi. Henkilokunnan maarassa huomioidaan riitta-

Vyys naina aikoina.

Toisena kohtana kirjataan ylos vitriinituotteiden kohdalta vahimmé&ismaarat. Hen-
kilokunta on velvollinen tekemé&an tuotteita vitriiniin (esimerkiksi tdyttaméaan
sampyloitd) illallakin, koska niitd menee kaupaksi enemman, kun vitriini on myy-
van nékoinen, eika lahes tyhja. Edellisen péivén tuotteet myydaan seuraavana

paivana halvemmalla tai hyodynnetdan henkilokunnan kahvilla. Hukkaa ei juuri

synny.
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Naiden liséksi paadyttiin tekemaan jokaiselle vuorolle runko niista toista, joita
vuoron aikana tulisi suorittaa. Talla pyritddn ehkaisemaan, etteivét kaikki péivan
perustyot jaa esimerkiksi iltavuorolle, tai puolestaan kaikkea tehda aamuvuorossa
ja illalla kahviossa ei suoriteta olennaisia perustoitd. Parannusehdotukset otetaan

k&yttéon mahdollisimman pian syksyn aikana.

6 YHTEENVETO

Opinnaytetyoni aiheena oli selvittadd Leipomo-Konditoria Satun Makioille kahvi-
lan kaytettavyys ja tehda tulosten perusteella muutosehdotuksia yritykselle. Kay-
tettdvyyden lisaksi haluttiin uudistusta kahvion yleisilmeeseen. Kaytettavyytta
lahdin tutkimaan Nenosen (8.6.2010) luennon perusteella saaman tietoperustan
kautta. Tutkimuksessa kaytin tyokaluina kaytettavyyskavelya kuvion 11. mukai-
sesti. Havainnointipisteet oli aikaisemmin mietitty yhdessa yrityksen omistajan
Satu Neuvosen kanssa ja niista oli laadittu kysymysrunko kavelyn toteutukseen
(liite 1). Toisena tutkimusmenetelména kéytin havainnointia, jossa havainnointi-
pisteet olivat lahes samat kuin kéytettavyyskévelyssé (liite 2). kahdella eri tutki-

musmenetelmaélla haluttiin saada laajempi ndkékulma muutosten perustaksi.

6.1 Johtop&atokset

Opinnaytetyon aikana tehdyt tutkimukset antoivat hyvaa tietoa toimitilan muutok-
sesta ja tietoperustaosuudessa keratty aineisto tuki sitd. Hankkeessani toteutuu
toiminnalliselle opinndytetydlle asetetut kriteerit. (Airaksinen 2009.) Tyoni toteu-
tettiin projektin omaisena ja se sisalsi Kettusen (2003, 15 — 16) antamat méaaritel-
mat projektin kasittavista asioista. Projektia suunnitellessamme jouduimme huo-
maamaan, etta valill4 joudutaan miettiméén tavoitteita ja padmaéarid uudelleen ja
palaamaan projektissa taaksepain (kuvio 9). Opinnaytetydsséni talla oli suuri mer-

kitys siihen mita toteutettiin.

Tietoperusta tydssani késittaa laajemman litketoiminnan muutoksen, joka tassa

ty0ssé on toteutettu ja tdma johtuu projektin aikana tapahtuneesta muutoksesta
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yrityksen l&hiymparistoon ilmoitetun kilpailijan tulemisesta. Tietoperusta on kui-
tenkin yritykselle ensimmadinen tydkalu jatkon kehittamisté ajatellen, koska yri-

tyksen liiketoiminta tarvitsee tulevaisuudessa strategista muutosta.

Tyon tarkoituksena oli selvittad kahvion kéytettavyytta ja tehdé selvityksen perus-
teella muutos ehdotuksia toimivuuden parantamiseksi. Lisaksi yleisilmettad halut-
tiin parantaa. Tyon aikana kahvion kaytettavyys tutkittiin, tutkimustulosten perus-
teella tehtiin muutosehdotuksia ja niiden perusteella toimitilan kéytettavyyden
parantavia muutoksia. Liséksi kahvion yleisilme uudistettiin maalaamalla ja vaih-
tamalla tekstiileja. Tyon aikana tehdyt muutokset tuottivat haluttua parannusta

kahvion toimivuuden lisddmiseen ja yleisilmeen paranemiseen.

Tydssani toteutetut tutkimukset olivat melko suppeita ja yhden tutkijan suoritta-
mia. Mahdollisissa tulevissa tutkimuksissa mukaan kannattaa ottaa ainakin toinen
henkild suorittamaan kaytettavyyskavelyé seka havainnointia. N&in saadaan lisaa

nakokulmia toimintaan.

6.2 Tulevia kehittamisehdotuksia

Saatujen tulosten ja keskustelujen pohjalta voidaan todeta, ettd yrityksen kasvusta
johtuen kyseinen leipomo-konditoria-kahvio alkaa vaatia entistd enemman henki-
I6stojohtamista. Yrittdja suorittaa talla hetkelld johtamisen erikoisammattitutkin-
toa ja hakee sieltd ideoita ja ratkaisuja omaan yritykseensa. Yritykselta puuttuu
talla hetkelld henkilostéjohtaminen lahes taysin ja sen liséksi hyvin olennainen
tyokalu uusien tyontekijoiden perehdytykseen eli perehdytyskansio tai -materiaali.
Keskusteluissa paadyimme siihen, ettd tdman hetkisilla omistajan voimavaroilla,

ei sen laatimiseen ole mahdollisuuksia.

Tulevaisuudessa yrittdja joutuu vakavasti miettimaan siirtymistaan kokonaan tai
ainakin suuremmaksi osaksi hallinnollisiin ja johtamistehtaviin. Téssd vaiheessa
hénelld olisi enemmé&n mahdollisuutta laatia kansio ja samalla kuvaukset eri tyo-
tehtavistd. SWOT-analyysissa esille tullut markkinoiden laajentumiskyselyt ja

uunikapasiteetin hyvaksikaytto vaatii jarjestelmallista suunnittelua ja sekin voisi
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olla mahdollista omistajan irtautuessa suorittavasta tyostd. Tdman hetkisilla voi-

mavararesursseilla niiden hyddyntaminen ei ole mahdollista.
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LITE 1

KYSYMYSRUNKO KAYTETTAVYYSKAVELYYN

HAVAINNOINTIKOHTEET:

ASIAKKAAN SAAPUMINEN :
o Loytyiko aloituspiste helposti?

LINJASTON TOIMIVUUS:

o LOytyivatko tarvittavat astiat / valineet? Oliko niita riittavasti?

o LOytyivatko halutut tuotteet ja oliko niité riittavasti?

e Oliko henkilokuntaa riittdvasti palvelemassa?

e Oliko linjasto looginen, vai jouduttiinko palaamaan takaisinpain?7

ASIAKKAIDEN LAPIMENOAIKA KASSALLA:

e Oliko jonotusaika riittdvan lyhyt?
e Liikkuiko jono koko ajan?

KAHVIOSTA POISTUMINEN:

e Minkalainen mieli toimivuudesta jai?
e Onko asiakkaan helppo menné ulko-ovelle, jos kassalle on pitkéd jono?
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LITE 2

HAVAINNOINTIKAAVAKE

HAVAINNOINTIKOHTEET:
Asiakkaan saapuminen (menikd heti palvelutiskille vai WC:hen vai jonnekin

muualle)

Tuotteiden I6ytaminen (tuottiko ongelmaa, joutuiko kysymaan henkilokunnalta

neuvoja)

Jonotusaika (kauanko lapimeno kesti)

Asiakkaan reaktiot (poistuiko asiakkaita jonosta kesken jonotuksen vai olivatko
he tyytyvéisia)

Henkilokunnan palvelu (oliko palvelu joustavaa)



